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MOTTO 
 
“ Kadang-kadang langit bisa kelihatan seperti lembar kosong. Padahal sebenarnya 
tidak. Bintang kamu tetap disana. Bumi hanya sedang berputar” 
( Dewi Lestari) 
“ Benar dimata manusia belum tentu benar dimata Allah, begitu juga buruk 
dimata manusia belum tentu buruk dimata Allah” 
(Abu Hamid Al Ghazali) 
“ Dan Dia (pula) yang menjadikan malam dan siang silih berganti bagi orang yang 
ingin mengambil pelajaran atau orang yang ingin bersyukur “ 
(Q.S. Al-Furqan ayat 62) 
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ABSTRACT 
This study aims to examine the influence of knowledge, trust and service on 
the customer behavior of Customer at Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
Surakarta. 
The method used is quantitative. Data collection in this study uses a 
questionnaire. The questionnaire was distributed to 66 customers of the Customer 
at Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Surakarta. The data collected was processed 
using multiple regression analysis. 
The results of this study indicate that there is a positive influence on 
knowledge about customer behavior. Trust does not have a positive influence on 
customer behavior. Services influence customer behavior. Simultaneously 
knowledge, trust and service influence the customer behavior of Customer at 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Surakarta. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh pengetahuan, kepercayaan 
dan pelayanan terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
Cabang Surakarta. 
Metode yang digunakan adalah kuantitatif. Pengumpulan data dalam 
penelitian ini menggunakan survei kuesioner. Kuesioner dibagikan kepada 66 
nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta. Data yang 
dikumpulkan diolah dengan menggunakan analisis regresi berganda untuk menguji.  
Hasil penelitian ini menunjukkan adanya berpengaruh positif pengetahuan 
terhadap perilaku nasabah. Kepercayaan tidak berpengaruh positif terhadap 
perilaku nasabah. Pelayanan berpengaruh terhadap perilaku nasabah. Secara 
simultan pengetahuan, kepercayaan dan pelayanan berpengaruh terhadap perilaku 
nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta. 
Kata kunci: asuransi syariah, pengetahuan, kepercayaan, pelayanan dan  perilaku 
nasabah 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Dalam kehidupan, manusia memiliki kemungkinan terjadinya berbagai 
resiko seperti hari tua, kecelakaan diri, kematian, kerugian akibat kehilangan 
seluruh atau sebagian harta benda, dan lain-lain. Segala resiko yang menimpa 
manusia merupakan qadha dan qadhar Allah SWT, namun demikian manusia wajib 
terus berikhtiar melakukan tindakan berjaga-jaga untuk memperkecil resiko yang 
ditimbulkan dari musibah dan kemalangan tersebut. Inti ajaran Islam mencakup 
kedamaian, kesejahteraan ekonomi dan memerintahkan kepada setiap muslim 
untuk melakukan upaya terbaik dalam kegiatan mereka serta mencari proteksi 
(perlindungan) dari musibah dan kemalangan (Mayani, 2010). 
Tidak menentunya kebutuhan ekonomi yang akan dihadapi di masa depan, 
perlu dipersiapkan sejumlah dana tertentu sejak dini. Salah satunya adalah dengan 
asuransi. Asuransi merupakan hal yang tidak asing lagi bagi dunia khususnya bagi 
masyarakat Indonesia (Hidayat, 2015). 
Perusahaan asuransi merupakan industri jasa yang sangat membutuhkan 
faktor kepercayaan. Keberadaannya  tidak hanya sebagai bentuk dari sebuah 
industri bisnis semata, akan tetapi merupakan salah satu instrumen finansial 
kesejahteraan dan ketentraman terutama bagi nasabahnya. Pesan kesejahteraan dan 
ketentraman ini adalah tujuan utama dari janji berasuransi (Saharuddin, 2014). 
Di Indonesia asuransi terbagi menjadi dua kelompok yaitu asuransi 
konvensional dan asuransi syariah. Dimana asuransi konvensional dikenal dengan 
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sistem transfer of risk. Dan pada asuransi syariah dikenal dengan sistem sharing of 
risk. Disini posisi pihak asuransi hanya sebagai pemegang amanah yang nantinya 
dana tersebut akan dikelola sesuai kesepakatan manajemen sesuai dengan prosedur 
syariah (Al Amin, 2015). 
Lahirnya perusahaan syariah akan menjadi peluang bagi ujmat Islam yang 
akan tenang bila berhubungan dengan asuransi jiwa karena seluruh transaksi 
didasarkan pada konsep Islam atau syariah. Masyarakat muslim tanpa ragu dan 
didasari pada motivasi agama yang kuat dalam memobilisasi dana masyarakat yang 
diamanahkan padanya.  
Dasar hukum yang berkaitan dengan asuransi syariah yaitu Fatwa Majelis 
Ulama Indonesia. Majelis Ulama Indonesia telah mengeluarkan fatwa untuk 
dijadikan pedoman umum bagi perusahaan asuransi syariah di Indonesia yang 
tertuang dalam himpunan fatwa Dewan Syariah Nasional MUI Edisi Revisi Tahun 
2006 No. 21 /DSN-MUI/X/2001 tentang pedoman umum asuransi syariah 
(Salamudin, 2013). 
Sebagai sebuah perusahaan asuransi, asuransi syariah pun menawarkan 
produk-produk perasuransiannya. Contoh salah satu perusahaan asuransi Asuransi 
Jiwa Bersama Bumiputera  yang mengeluarkan produk jasa yaitu asuransi jiwa. 
Asuransi jiwa merupakan program asuransi yang memberikan proteksi terhadap 
resiko pada jiwa seseorang yang menjadi tertanggung. Manfaat proteksi jiwa ini 
adalah jaminan kepastian terhadap tertanggung dan keluarga dalam menghadapi 
berbagai resiko kehidupan. Ketika terjadi resiko, maka manfaat asuransi pasti akan 
tetap memberikan seluruh manfaat, baik dana pendidikan, dana pensiun maupun 
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santunan meninggal yang direcanakan tanpa harus melanjutkan pembayaran 
preminya. Kepastian ini tertuang secara rinci di dalam polis yang memiliki 
kekuatan dan dasar hukum yang sah. 
Pendidikan adalah salah satu hal membahagiakan bagi setiap orang tua jika 
dapat memberikan yang terbaik untuk sang buah hati termasuk dalam 
merencanakan tabungan pendidikan. Memberikan pendidikan terbaik bagi sang 
buah hati merupakan impian setiap orang tua. Pendidikan yang berkualitas dapat 
menjadi bekal utama buah hati untuk meraih cita-cita, menjemput masa depan yang 
gemilang. Biaya pendidikan yang cenderung bertambah mahal setiap tahunnya, 
sudah semestinya disikapi secara bijak dengan merencanakan dana pendidikan 
sejak dini sehingga tidak memberatkan kondisi keuangan keluarga sewaktu 
dibutuhkan biaya pendidikan yang relatif besar seperti saat naik jenjang pendidikan 
dari TK ke SD, SD ke SMP, SMP ke SMA, serta dari SMA ke Perguruan Tinggi 
(http://asuransisyariah.com). 
Menyikapi peluang yang ada dan memenuhi tuntutan masyarakat, maka 
semenjak tahun 2002 Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 membuka divisi 
khusus yang bergerak di bidang asuransi syari’ah. Pada tahun 2016 melakukan spin 
off (pemisahan unit usaha) yaitu unit usaha Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera. 
Awal dibuka Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera telah mendapatkan 4.700 polis. 
Banyak produk yang ditawarkan oleh Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera seperti 
AJSB Wasirah. Terdapat proses perbedaan dan perbaikan produk yang ditawarkan 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  terhadap produk sebelumnya (Kompas, 2017).  
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Observasi awal dilakukan kepada beberapa nasabah Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera yang berhasil ditemui bahwa mereka memilih produk karena melihat 
kesyariahan. Mereka hanya tau bahwa asuransi ini berbasis Islam. Mereka 
cenderung percaya dengan nama syariah dan belum memahami sebenarnya konsep 
asuransi syariah itu sendiri seperti apa. Kendala ini yaitu tentang pengetahuan 
produk asuransi syariah di Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera, hal ini menyebabkan 
pendapat nasabah yang kurang tepat terhadap asuransi syariah. Sehingga perlu 
diketahui sejauh mana pengetahuan nasabah serta tingkat kepercayaan nasabah 
terhadap Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera. Selain itu kualitas pelayanan yang 
baik dari Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera akan mempengaruhi perilaku nasabah 
terhadap produk sendiri. 
Asuransi Syariah Mitra Iqra’ Plus adalah program asuransi dalam mata uang 
rupiah didasarkan pada Syariah dan dirancang untuk memberikan perlindungan dan 
membiayai pendidikan bagi anak-anak, dari sekolah dasar hingga akhir pendidikan 
mereka (perguruan tinggi), baik dalam keadaan kedua orang tua masih hidup atau 
meninggal dunia berdasarkan syariah (www.bumiputera.com). 
Menurut penelitian dari  Pakpahan (2017) bahwa pengetahuan berpengaruh 
terhadap perilaku nasabah. Secara umum pengetahuan merupakan segala sesuatu 
yang diketahui berkenaan dengan apa yang dilihat atau informasi yang di dengar 
sepanjang hidupnya. Dari pengeahuan yang diperoleh tersebut dapat memberikan 
dampak positif kepada perilaku seseorang bila orang tersebut mempergunakan 
pengetahuannya dengan baik. Hal ini memberikan makna bahwa pengetahuan 
seseorang dapat merubah perilakunya dan perilaku tersebut tergantung dari 
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kepribadian seseorang apakah pengetahuan yang diperoleh dipergunakan untuk hal-
hal yang baik pula.  
Ada pengaruh yang signifikan antara faktor psikologi terhadap keputusan 
pembelian produk asuransi di PT Sequilife Insurance Cabang Palembang (Sofuwan 
dan Nurahmi, 2015). Faktor psikologis merupakan cara yang digunakan untuk 
mengenali perasaan mereka, mengumpulkan dan menganalisis informasi, 
merumuskan pikiran dan pendapat dalam mengambil tindakan. Pilihan pembelian 
seseorang dipengaruhi oleh empat faktor psikologis utama, yaitu motivasi, persepsi, 
pengetahuan, keyakinan dan sikap. Motivasi seseorang memiliki beberapa 
kebutuhan pada suatu waktu, bisa biogenik, yaitu muncul dari ketegangan 
fisiologis, seperti lapar, dahaga, kenyamanan, kebutuhan psikogenik, yaitu muncul 
dari ketegangan psikologis, seperti kebutuhan untuk diakui, harga diri dan merasa 
terhina di lingkungan masyarakat.Semakin tinggi motivasi, persepsi, pengetahuan, 
keyakinan dan sikap seseorang terhadap suatu produk, maka semakin tinggi 
keputusan konsumen untuk melakukan pembelian produk.  
Pengaruh Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, 
berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa Asuransi Jiwa 
Bumiputera 1912 Kantor Cabang Eksekutif Semarang (Siburian dkk, 2013). 
Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah karena Pelayanan 
sebagai usaha melayani kebutuhan para pelanggan/nasabah. Pelayanan merupakan 
pengantar bagi aliran nilai tambah yang akan disampaikan kepada nasabah, sampai 
nilai tambah itu dapat memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah (Tambunan, 
2013: 202). 
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Menurut penelitian dari Kania, Fauziah & Suwarsi (2016) hasil penelitian 
uji parsial dapat diketahui bahwa hanya kualitas pelayanan dengan 5 dimensi yang 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah membeli produk di PT 
Prudential Life Assurance cabang Bandung yaitu tangible, reliability, 
responsivness, assurance dan empathy. Variabel bukti fisik (tangible) merupakan 
faktor yang paling dominan mempengaruhi keputusan nasabah membeli produk di 
PT Prudential Life Assurance cabang Bandung yang disebabkan oleh prosedur 
pelayanan yang tepat, perhatian yang diberikan karyawan serius terhadap masalah 
pelayanan nasabah, dan keterbukaan penyampaian layanan sehingga berpengaruh 
pada tindakan konsumen untuk keputusan nasabah membeli produk di PT 
Prudential Life Assurance cabang Bandung. Penelitian milik gozali (2010) 
menjelaskan bahwa pelayanan mampu memberikan pengaruh positif terhadap 
pembelian produk di Asuransi Takaful Keluarga Cabang Yogyakarta. Kualitas 
pelayanan yang baik dan pengetahuan konsumen mampu meningkatkan keputusan 
nasabah agar tertarik dan mengambil keputusan untuk membeli produk asuransi.  
Menurut penelitian Kania, Fauziah & Suwarsi (2016) variabel pengetahuan 
diukur menggunakan empat dimensi yaitu pengetahuan produk, pengetahuan 
pembelian, pengetahuan pemakaian dan pengetahuan lainnya. Penelitian Kania, 
Fauziah & Suwarsi (2016) juga menjelaskan bahwa pengetahuan berpengaruh 
terhadap keputusan membeli produk di PT Prudential Life Assurance cabang 
Bandung oleh nasabah.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa  Kepercayaan  berpangaruh signifikan 
terhadap  Keputusan pembelian jasa asuransi PT Jasindo (Taroreh, Jorie & Wenas, 
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(2015). Kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk 
menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang 
lain. Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan satu pihak untuk 
menerima resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain 
akan melakukan tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya, terlepas dari 
kemampuan untuk mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak yang dipercaya. 
Produk yang ditawarkan oleh Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang 
Surakarta ada 3 yaitu Asuransi Mitra Iqra’ Plus, Mitra Mabrur Plus dan Unit Link. 
Asuransi Syariah Mitra Iqra Plus Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera adalah 
program asuransi dalam mata uang Rupiah didasarkan pada Syariah dan dirancang 
untuk memberikan perlindungan dan membiayai pendidikan bagi anak-anak, dari 
sekolah dasar hingga akhir pendidikan mereka (perguruan tinggi), baik dalam 
keadaan kedua orang tua masih hidup atau meninggal dunia berdasarkan syariah. 
Menariknya, keistimewaan dari produk ini, nasabah bisa menentukan besarnya 
iuran premi sesuai dengan kemampuan. Dan jika peserta memutuskan untuk 
menghentikan program, maka diberikan alternatif pilihan apakah mengambil uang 
tabungan beserta bagi hasilnya atau tetap melanjutkan proteksinya. Berikut adalah 
jumlah nasabah  Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. 
Tabel 1.1 
Jumlah Nasabah  
No Tahun Jumlah 
1 2014 73 
2 2015 51 
3 2016 37 
4 2017 29 
Jumlah  190 
Sumber: Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang   
  Surakarta 
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Mitra Mabrur Plus membantu mewujudkan impian tersebut. Mitra Mabrur 
Plus tidak hanya membantu Anda menyisihkan dana tabungan haji secara teratur, 
tetapi juga menyediakan dana bagi hasil (Mudharabah) dan asuransi perlindungan, 
sehingga memungkinkan bagi Anda menunaikan ibadah haji dengan tenang tanpa 
mencemaskan keluarga di rumah, dan semuanya sesuai dengan Syariah. 
Mitra BP-Link (Unit Link) Syariah merupakan program asuransi jiwa 
syariah berbasis investasi syariah dengan pengembangan dana investasi yang 
maksimal, fleksibel dan dikelola oleh manajer investasi profesional serta alternatif 
perlindungan tambahan sesuai kebutuhan anda. Mulai dari asuransi jiwa, rawat 
inap, pengobatan 53 penyakit kritis (critical illness) sampai jaminan apabila anda 
tidak produktif. Uang premi asuransi unit link yang dibayarkan oleh pesertanya 
sebagian dipakai untuk membayar proteksi dan sebagiannya lagi akan ditaruh di 
reksa dana dalam bentuk unit link. Pemegang polis asuransi unit link pasti akan 
diminta untuk memilih di mana mereka akan menempatkan investasinya. Apa 
mereka ingin menaruhnya di reksa dana saham, reksa dana pendapatan tetap, reksa 
dana campuran atau bisa juga investasi tersebut ditempatkan di pasar uang. 
Banyak peminat produk Mitra Iqra’ Plus (Asuransi Pendidikan), karena 
premi yang dibayarkan ringan. Mitra Iqra’ Plus dirancang khusus untuk program 
pendidikan anak, agar mendapatkan kesempatan memperoleh dana pendidikan 
sesuai dengan jenjangnya. Serta beberapa penelitian diatas mendasarai penelitia 
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Pengetahuan, 
Kepercayaan dan Pelayanan terhadap Perilaku Nasabah Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera Cabang Surakarta ”. 
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1.2 Identifikasi Masalah  
Berdasar latar belakang diatas, maka identifikasi masalah yang muncul 
adalah : 
1. Meningkatnya biaya pendidikan setiap tahunnnya sehingga dibutuhkan 
investasi dana tabungan pendidikan bagi para nasabah, untuk mempersiapkan 
masa depan sang buah hati. 
2. Masyarakat semakin banyak pilihan dan diberi kepuasan untuk memilih produk, 
sehingga bentuk pelayanan diarahkan pada kepuasan serta kenyamanan nasabah 
dalam jangka panjang 
3. Persaingan di dunia lembaga non bank syariah saat ini begitu ketat, sehingga 
lembaga keuangan non bank syariah perlu meningkatkan dan memiliki inovasi 
produk yang sesuai dengan  kebutuhan masyarakat yang sesuai dengan nilai 
Islam. 
4. Pemahaman masyarakat mengenai jasa dan karakteristik asuransi syariah masih 
kurang dan terbatasi pada steorotip asuransi konvensional. 
5. Pengetahuan Nasabah akan pentingnya asuransi masih tergolong rendah dan 
penawaran pembayaran premi yang meringankan nasabah. 
6. Alasan masyarakat memilih asuransi syariah karena berbasis Islam tanpa 
mengetahui prosesnya asuransi yang ditawarkan Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera seperti apa. 
7. Kepercayaan masyarakat cenderung pada basis Islam bukan pada Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera. 
 
1.3 Batasan Masalah  
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Pembatasan ruang lingkup penelitian dilakukan untuk mempermudah 
pemecahan masalah, pada penelitian ini peneliti membatasi masalah yaitu : 
bagaimana pengaruh pengetahuan, kepercayaan dan pelayanan asuransi mitra 
iqra’ plus terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang 
Surakarta. 
 
1.4 Perumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan oleh penulis, maka penulis 
mencoba merumuskan masalah sebagai berikut : 
1. Apakah pengetahuan berpengaruh pada perilaku nasabah Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera Cabang Surakarta? 
2. Apakah kepercayaan berpengaruh pada perilaku nasabah Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera Cabang Surakarta? 
3. Apakah pelayanan berpengaruh pada perilaku nasabah Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera Cabang Surakarta? 
 
1.5 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui apakah pengetahuan berpengaruh terhadap perilaku 
nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. 
2. Untuk mengetahui apakah pelayanan berpengaruh terhadap perilaku 
nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta? 
3. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh terhadap perilaku 
nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta? 
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1.6 Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 
1. Bagi Akademisi 
a. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi referensi tambahan bagi 
peneliti berikutnya. 
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah  
akademik sehingga berguna untuk pengembangan ilmu. 
2. Bagi Praktisi 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang 
bermanfaat bagi perusahaan, baik berupa masukkan ataupun pertimbangan 
terkait dengan perilaku nasabah terhadap Asuransi Jiwa Syariah  
Bumiputera Cabang Surakarta. 
 
1.7 Jadwal Penelitian 
Terlampir 
1.8 Sistematika Penulisan Skripsi 
Adapun sistematika penulisan skripsi adalah sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN 
Berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 
sistematika penulisan skripsi. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Berisi tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka  berfikir 
dan hipotesis. 
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BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, 
populasi, sampel dan teknik pengambilan sampel, data dan sumber data, 
teknil pengumpulan data, variabel penelitian, definisi operasional 
variabel, serta teknik analisis data. 
BAB IV  ANALISIS DAN PEBAHASAN 
Bab ini berisi tentang gambaran umum penelitian, pengujian dan hasil 
analisis data, pembahasan hasil analisis data (pembuktian hasil hipotesis). 
BAB V  PENUTUP 
Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan, dan saran-saran. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1 Kajian Teori 
Topik  penelitian  ini  adalah  perilaku  konsumen  dalam  proses  
pengambilan keputusan  pembelian.  Pembelian  diawali  dengan  pengenalan  
kebutuhan, kemudian  diikuti  dengan  pencarian  informasi,  evaluasi,  pembelian,  
kemudian evaluasi  pasca  pembelian.  Penelitian  ini  menganalisis  perilaku 
konsumen dalam menggunakan produk asuransi syariah.  Berdasarkan  pada  ruang  
lingkup  ini,  teori  yang  menjadi landasan  studi  ini  adalah  teori  keputusan  
pembelian  konsumen.  Consumer decision  model  yang  juga  dikenal  dengan  
sebutan  Engel-Blackwell-Miniard Model  pertama  kali  dikembangkan  pada  
tahun  1968  oleh  Engel,  Kollat,  dan Blackwell,  secara  terus  menerus  direvisi.  
Model  dibentuk  dari  enam  poin  proses  pengambilan  keputusan:  
munculnya kebutuhan,  diikuti  dengan  pencarian  informasi,  baik  secara  internal  
maupun eksternal, evaluasi alternatif, pembelian, konsumsi, dan evaluasi pasca 
pembelian. Keputusan pembelian ini dipengaruhi oleh tiga faktor utama, pertama 
stimuli yang  diperoleh dari upaya pemasaran (Bray, 2008). Kedua, variabel 
lingkungan eksternal yang terdiri atas  budaya,  kelas  sosial,  pengaruh  orang  lain,  
keluarga,  dan  situasi.  Ketiga, variabel individu yang terdiri atas sumber daya 
konsumen, motivasi, pengetahuan, sikap, kepribadian, nilai, dan gaya hidup.  
Consumer  Decision  Model  menjadi  penting  dalam  penelitian  ini  karena 
dipergunakan untuk menjelaskan pengambilan keputusan pembelian,  baik dengan 
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karakteristik  kompleks  maupun  sederhana (Bray, 2008).  Permasalahan  konsumsi  
yang kompleks  memerlukan  pencarian  informasi  eksternal  yang  lebih  ekstensif. 
Sementara permasalahan pembelian yang sederhana dapat hanya bergantung pada 
pencarian internal dari memori atau pengalaman terdahulu. 
2.1.1 Perilaku Konsumen 
Menurut Engel, dkk. (2006), perilaku konsumen adalah tindakan yang 
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk 
dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului tindakan ini. Sedangkan 
menurut Shiffman dan Kanuk (2006), perilaku konsumen adalah “Consumen 
behavior can be defined as the behavior that customer display in searching for, 
purchasing, using, evaluating, and disposing of product, services, and ideas they 
expect will satisfy they needs”.  
Pengertian tersebut berarti perilaku yang diperhatikan konsumen dalam 
mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi dan mengabaikan produk, jasa, 
atau ide yang diharapkan dapat memuaskan konsumen untuk dapat memuaskan 
kebutuhannya dengan mengkonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan. 
Merujuk pada pendapat Shiffman dan Kanuk (2006), area dari perilaku 
konsumen dimulai dari aktivitas mencari informasi tentang sebuah produk, lalu 
bagaimana konsumen mengkonsumsinya, dan akhirnya konsumen terpuaskan atau 
tidak setelah mengkonsumsi atau menggunakan produk tersebut (Muanas, 2014: 2). 
Produsen dalam mengukur sikap dan perilaku konsumen dapat dilakukan 
dengan menggunakan model multiatribut. Model sikap Fishbein berfokus pada 
prediksi sikap yang dibentuk seseorang terhadap obyek tertentu. Model ini 
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mengidentifikasi pada tiga faktor utama untuk memprediksi sikap. Faktor pertama 
keyakinan seseorang terhadap atribut yang menonjol dari obyek. Faktor kedua, 
keyakinan seseorang bahwa atribut memiliki atribut khas. Faktor ketiga, Evaluasi 
dari masing-masing keyakinan akan atribut yang menonjol, dimana diukur seberapa 
baik atau tidak baik keyakinan mereka terhadap atribut itu (Umar,2005: 27). 
Adapun karakteristik yang mempengaruhi perilaku konsumen atau nasabah 
(Sanusi, 2015:37) adalah sebagai berikut : 
a. Faktor Budaya 
Budaya adalah kumpulan nilai dasar, persepsi, keinginan dan perilaku 
yang dipelajari oleh anggota masyarakat dan keluarga serta insitusi penting 
lainnya. Faktor budaya terdiri atas budaya, sub budaya, dan kelas sosial.  
Dalam konteks konvensional, masyarakat digolongkan berdasarkan 
kelas-kelas yang terstruktur berdasarkan kekayaan, status atau prestise, dan 
kekuasaan atau posisi sosial. Kelas sosial memilah yang kaya dan yang miskin, 
yang berposisi tinggi dan yang berposisi rendah, yang berkuasa dan yang lemah 
(Pranowo, 2008:78). 
b. Faktor Sosial 
Terdiri atas kelompok referensi, keluarga, peranan dan status. Kelompok 
referensi adalah kelompok kecil dari konsumen misalnya teman kuliah, teman 
kerja, lingkungan tempat tinggal (tetangga).  
Keluarga merupakan individu yang membentuk keluarga baru, setiap 
anggota dalam keluarga dapat mempengaruhi suatu pengambilan keputusan. 
Menurut Soerjono Soekanto kelompok sosial adalah kesatuan sosial yang 
16 
 
 
 
menjadi tempat individu-individu berinteraksi satu sama lain karena adanya 
hubungan diantara mereka. Kelompok ini meliputi keluarga, teman, tetangga. 
Peranan konsumen dalam pembelian terdiri atas lima peran, yaitu 
sebagai pengguna (user), pembeli (buyer), pemberi (inisiatif), yang 
mempengaruhi (intervencer), dan peran sebagai pengambil keputusan 
(decider). 
c. Faktor Pribadi 
Faktor pribadi terdiri atas usia dan tahap siklus hidup pembeli, 
pekerjaan, situasi ekonomi, gaya hidup, kepribadian, dan konsep diri. 
Konsumsi seseorang juga dibentuk oleh tahapan siklus hidup keluarga. 
Beberapa penelitian terakhir telah mengidentifikasi tahapan-tahapan dalam 
siklus hidup psikologis. Orang-orang dewasa biasanya mengalami perubahan 
atau transformasi tertentu pada saat mereka menjalani hidupnya. Para pemasar 
berusaha mengidentifikasi kelompok-kelompok pekerja yang memiliki minat 
diatas rata-rata terhadap produk dan jasa tertentu. Yang dimaksud dengan 
situasi ekonomi seseorang adalah terdiri dari pendapatan yang dibelanjakan, 
tabungan dan hartanya, kemampuan untuk meminjam dan sikap terhadap 
mengeluarkan lawan menabung. Gaya hidup seseorang adalah pola hidup di 
dunia yang diekspresikan oleh kegiatan, minat dan pendapat seseorang. Gaya 
hidup menggambarkan seseorang secara keseluruhan yang berinteraksi dengan 
lingkungan. Gaya hidup juga mencerminkan sesuatu dibalik kelas sosial 
seseorang. Yang dimaksud dengan kepribadian adalah karakteristik psikologis 
yang berbeda dari setiap orang yang memandang responnya terhadap 
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lingkungan yang relatif konsisten.  
d. Faktor Psikologis 
Faktor psikologis terdiri atas motivasi, persepsi, pebelajaran, 
kepercayaan diri dan sikap. Motivasi adalah proses timbulnya dorongan 
sehingga konsumen tergerak untuk membeli suatu produk itulah yang kemudian 
disebut motivasi. Sedangkan yang memotivasi untuk membeli namanya motif 
(Suryani, 2008:25). Motivasi merupakan keadaan dalam diri seseorang yang 
mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan tertentu 
guna mencapai suatu tujuan.  
Persepsi didefinisikan sebagai proses dimana seseorang memilih, 
mengorganisasikan, mengartikan masukan informasi untuk menciptakan suatu 
gambaran yang berarti. Oraang dapat memiliki persepsi yang berbeda dari objek 
yang sama karena adanya perhatian yang selektif, gangguan yang selektif, dan 
mengingat kembali yang selektif. Pembelajaran adalah perubahan-perubahan 
perilaku yang terjadi sebagai hasil akibat adanya pengalaman.Kepribadian 
merupakan organisasi dari faktor-faktor biologis, psikologis dan sosiologis 
yang mendasari perilaku individu. Secara definitif sikap berarti suatu keadaan 
jiwa (mental) dan keadaan pikir (neural) yang dipersiapkan untuk memberikan 
tanggapan terhadap suatu obyek, yang diorganisir melalui pengalaman serta 
mempengaruhi secara langsung dan atau secara dinamis pada pelaku. 
2.1.2 Pengertian Pengetahuan 
Pengetahuan adalah apa yang diketahui manusia atau hasil manusia menjadi 
tahu. Pengetahuan dimulai dengan rasa ingin tahu, artinya hasil pekerjaan tahu. 
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Hasil kerjaan itu merupakan isi seluruh pikiran dan sebagai pengetahuan (Daryanto 
dan Setyabudi, 2014:7). Pengetahuan adalah informasi yang disimpan dalam 
ingatan konsumen. Pengetahuan merupakan faktor penentu utama perilaku 
konsumen. Oleh karena itu, pemasar dapat mempertimbangkan mengenai kapan 
pembelian dilakukan konsumen pemasar dapat mengukur seberapa jauh kesadaran 
dan penilaian konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan (Hurriyati, 
2005:84-85). 
Pengetahuan konsumen (Sumarwan, 2015: 146) adalah semua informasi 
yang dimiliki konsumen mengenai berbagai macam produk dan jasa, serta 
pengetahuan lainnya yang terkait dengan produk dan jasa tersebut, dan informasi 
yang berhubungan dengan fungsinya sebagai konsumen. 
Menurut (Notoatmojo, 2007) pengetahuan yang tercakup dalam domain 
kognitif mempunyai 6 tingkatan yaitu : 
a. Tahu (know) 
Tahu diartikan sebagai mengingat suatu materi yang telah dipelajari 
sebelumnya. Termasuk ke dalam pengetahuan tingkatan ini adalah mengingat 
kembali (recall) sesuatu yang spesifik dari seluruh bahan yang dipelajari atau 
rangsangan yang telah diterima. 
b. Memahami (comprehension) 
Memahami diartikan sebagai suatu kemampuan untuk menjelaskan 
secara benar tentang objek yang diketahui, dan dapat menginterpretasikan 
materi tersebut secara benar. 
c. Aplikasi (application) 
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Aplikasi diartikan sebagai suatu kemampuan untuk menggunakan 
materi yang telah dipelajari pada situasi atau kondisi real (sebenarnya). 
d. Analisis (analysis) 
 Analisis adalah suatu kemampuan untuk menjabarkan materi atau suatu 
objek ke dalam komponen-komponen, tetapi masih di dalam struktur organisasi, 
dan masih ada kaitannya satu sama lain. 
e. Sintesis (syntesis) 
Sintesis menunjuk kepada suatu kemampuan untuk meletakkan atau 
menghubungkan bagian-bagian di dalam suatu bentuk keseluruhan yang baru. 
f. Evaluasi (evaluation) 
Evaluasi ini berkaitan dengan kemampuan untuk melakukan jusrifikasi 
atau penilaian terhadap suatu materi atau objek. 
2.1.3 Pengertian Kepercayaan 
Menurut Sumarwan (2004), kepercayaan adalah kekuatan bahwa suatu 
produk memiliki atribut tertentu. Kepercayaan itu sering disebut perkaitan objek-
atribut (object-attribute linkage), yaitu kepercayaan konsumen tentang 
kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objek dengan atributnya yang 
relevan. Sementara Mowen dan Minor (2002) mendefinisikan kepercayaan 
konsumen sebagai semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua 
kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya 
(Sangadji dan Sopiah, 2013:202). 
Kepercayaan konsumen dapat dilihat dari tiga komponen yaitu pengalaman 
masa lalu, informasi dan antuisme. Antuisme atau keterkaitan konsumen merupakan 
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tanggapan positif yang diperlihatkan konsumen terhadap produk maupun layanan 
jasa yang diterimanya (Widyaningsih, 2012). 
1. Elemen Kepercayaan  
Menurut Kusmayadi (2007: 48), elemen penting dari kepercayaan antara 
lain:  
a. Kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan dapat 
diandalkan  
b. Kepercayaan melibatkan kesediaan untuk menempatkan diri dalam risiko  
c. Kepercayaan melibatkan perasaan aman dan yakin pada diri mitra  
2. Komponen-Komponen Kepercayaan  
Peppers dan Rogers (2007: 42) menyatakan bahwa komponen-
komponen kepercayaan antara lain  
a. Kredibilitas  
Kredibilitas berarti karyawan jujur dan kata-katanya dapat 
dipercaya. Kredibiitas harus dilakukan dengan kata-kata “Saya dapat 
mempercayai apa yang dikatakannya mengenai...” bentuk lain yang 
berhubungan adalah believability dan truthfulness.  
b. Reliabilitas  
Reliabilitas berarti seseuatu yang bersifat reliable atau dapat 
diandalkan. Ini berarti hubungan dengan kualitas individu/organisasi. 
Reliabilitas harus dilakukan dengan tindakan “saya dapat mempercayai apa 
yang dilakukannya....” Bentuk lain yang berhubungan adalah predictability 
dan familiarity.  
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c. Intimacy  
Kata yang berhubungan adalah integritas yang berarti karyawan 
memiliki kualitas sebagai karyawan yang memiliki prinsip moral yang kuat. 
Integritas menunjukkan adanya internal consistency ada kesesuaian antara 
apa yang dikatakan dan dilakukan. Ada konsistensi antara pikiran dan 
tindakan. Integritas juga menunjukkan ketulusan.  
3. Faktor-Faktor Terbentuknya Kepercayaan  
Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting untuk 
membangun relationship, walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah 
mudah dan memerlukan usaha bersama. Faktor-faktor berikut memberikan 
kontribusi bagi terbentuknya kepercayaan (Moorman., 2003: 81-101).  
a. Shard value  
Nilai-nilai merupakan hal mendasar untuk mengembangkan 
kepercayaan. Pihak-pihak dalam relationship yang memiliki perilaku, 
tujuan, dan kebijakan yang sama mempengaruhi kemampuan 
mengembangkan kepercayaan. Pihak-pihak yang terlibat sulit untuk 
dipercaya apabila ide masing-masing pihak tidak konsisten.  
b. Interdependance  
Ketergantungan pada pihak lain mengimplikasikan kerentanan. 
Untuk mengurangi risiko, pihak yang tidak dipercaya akan membina 
relationship dengan pihak yang dapat dipercaya.  
c. Quality communication  
Komunikasi yang terbuka dan teratur, apakah formal atau informal, 
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dapat meluruskan harapan, memecahkan persoalan, dan meredakan 
ketidakpastian dalam pertukaran. Komunikasi yang dilakukan untuk 
menghasilkan kepecayaan harus dilakukan secara teratur dan berkualitas 
tinggi atau dengan kata lain harus relevan, tepat waktu, dan reliable. 
Komunikasi masa lalu yang positif akan menimbulkan kepercayaan, dan 
pada gilirannya akan menjadi komunikasi yang lebih baik.  
d. Nonopportunistik Behavior  
Berperilaku secara opportunitis adalah dasar bagi terbatasnya 
pertukaran. Relationship jangka panjang yang didasarkan pada kepercayaan 
memerlukan partisiapsi semua pihak dan tindakan yang meningkatkan 
keinginan untuk berbagi benefit dalam jangka panjang. 
2.1.4 Pengertian Pelayanan 
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen/pelanggan ( Daryanto dan Setyabudi, 2014: 135). 
1. Faktor-Faktor Mempengaruhi Pelayanan 
Faktor-faktor mendasar yang mempengaruhi pelayanan : 
a. Adanya rasa cinta dan kasih sayang 
Adanya rasa cinta dan kasih sayang, manusia bersedia untuk 
mengorbakan apa yang ada padanya sesuai dengan kemampuannya, sebagai 
tanda bukti cinta dan kasih sayang itu. 
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b. Adanya keyakinan untuk saling tolong-menolong sesamanya 
Tanpa naluri saling tolong-menolong si A tidak akan mungkin 
mengerjakan sesuatu untuk keperluan si B, karena si B (teman A) kebetulan 
tidak tidak mampu mengerjakan sendiri dan mint agar A melakukan 
untuknya. Apa yang dilakukan si A untuk si B hakikatnya adalah pelayanan, 
disamping ada unsur pengorbanan, meskipun dalam hubungan seperti ini 
kata pelayanan hampir tidak pernah digunakan. 
c. Berbuat baik 
Adanya keyakinan bahwa berbuat baik terhadap orang lain adalah 
salah satu bentuk amal shaleh. Tolong-menolong pada umumnya didahului 
dengan permintaan orang yang berkepentingan, karena seringkali orang lain 
tidak mengetahui dengan tepat apa keinginan seseorang itu (Moenir, 
2002:12). 
2. Karakteristik Pelayanan 
Menurut Simamora (2001: 175) karakteristik pelayanan terdiri atas 
empat, yaitu:  
a. Intangibility (tidak berwujud)  
Layanan yang bersifat intangibility artinya tidak dapat dilihat, 
dirasa, diraba, dicium, dan didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat 
menilai hasil dari layanan sebelum ia menikmatinya sendiri. Untuk 
mengurangi ketidakpastian, pembeli akan mencari tanda atau bukti dari 
kualitas jasa tersebut.  
b. Inseparability (tidak terpisahkan)  
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Layanan biasanya dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi 
dan dikonsumsi secara bersamaan.Jika seseorang melakukan layanan maka 
penyedianya adalah bagian dari layanan.Karena klien juga hadir pada saat 
layanan itu dilakukan, interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan 
merupakan ciri khusus dalam pemasaran layanan.  
c. Variability (bervariasi)  
Layanan sangat bersifat variabel karena merupakan nonstandardized 
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada 
siapa, kapan dan dimana layanan tersebut dihasilkan.  
d. Perishability (mudah lenyap)  
Layanan merupakan komoditas yang tidak dapat tahan lama dan 
tidak dapat disimpan. Sehingga dapat dikatakan bahwa jasa dihasilkan pada 
saat ada permintaan akan jasa tersebut dan permintaan ini tidak dapat 
ditunda.  
3. Dimensi Kualitas Pelayanan. 
Menurut Van Iwaardenet al. (2003 ) Dimensi kualitas jasa atau 
pelayanan dibagi menjadi lima yaitu : 
a. Berwujud (tangible) 
Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak eksternal.Penampilan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan yang dapat di andalkan keadaan lingkungan 
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa. Bukti fisik adalah aspek-aspek nyata yang bisa dilihat dan 
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juga bisa diraba atau kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. 
b. Kehandalan (reliability) 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 
dengan harapanpelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan 
dengan akurasi yang tinggi. 
c. Ketanggapan (responsiveness) 
Yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 
informasi yang jelas. 
d. Jaminan (assurance) 
Yaitu pengetahuan, kesopan santunan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.Hal 
ini meliputi komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), 
keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santun 
(courtensy). 
e. Empati (emphaty) 
Empati adalah kemampuan perusahaan dalam memberiran perhatian 
yang tulus dan bersifat individual atau pribadi kepada para konsumen untuk 
memahami keinginjan konsumen. Setiap perusahaan jasa akan lebih baik 
jika memperhatikan kebutuhan setiap pelanggan. 
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2.1.5 Asuransi Syari’ah 
Kata asuransi berasal dari bahasa Belanda, assurantie, yang dalam hukum 
Belanda disebut Verzekering yang artinya pertanggungan. Dari peristilahan 
assurantie kemudian timbul istilah assuradeur bagi penanggung, dan geassuerrde 
bagi tertanggung (Sula, 2004:28). 
Menurut Fatwa Dewan Asuransi Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia 
(DSN-MUI) Fatwa DSN No. 21/DSN-MUI/X/2001 Tentang Pedoman Umum 
Asuransi Syariah bagian pertama mengenai ketentuan umum angka 1 disebutkan 
pengertian asuransi syariah (ta’min, takaful, atau tadhamun) adalah usaha saling 
melindungi dan tolong-menolong di antara sejumlah orang atau pihak melalui 
investasi dalam bentuk aset dan atau tabaruk yang memberikan pola pengembalian 
untuk menghadapi risiko tertentu melalui akad atau perikatan yang sesuai dengan 
syariah (Sholahudin, 2014:155). 
Dasar Hukum Asuransi Syari’ah terdapat dalam Surah Al-Hasyr Ayat 18 dan 
surah Al-Maidah ayat 2 : 
Surah Al-Hasyr ayat 18  
 اَِمب ٌرِيبَخ َ َّللَّا َّنِإ َ َّللَّا اُوقَّتاَو ٍدَغِل ْتَمَّدَق ا َّم ٌسَْفن ْرُظَنتْلَو َ َّللَّا اُوقَّتا اُونَمآ َنيِذَّلا اَهَُّيأ اَي
 َنُولَمَْعت 
Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan hendaklah 
setiap diri memperhatikan apa yang telah dibuat untk hari esok (masa depan). Dan 
bertakwalah kepada Allah sesungguhnya Allah Maha Mengeetahui yang kamu 
kerjakan. 
Surah Al-Maidah Ayat 2 
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 ۚ  ِنا َو ْد ُع ْل ا َو ِم ْ ث ِْلْ ا ى َ ل َع اوُ ن َوا َعَ ت َلَ َو ۖ  ٰى َو ْقَّ تل ا َو ِ ر ِ ب ْ ل ا ى َل َع اوُ ن َوا َعَ ت َو
 ِبا َق ِع ْ ل ا ُ دي ِد َش َ َّللَّا َّن ِ إ ۖ  َ َّللَّا اوُ قَّ ت ا َو 
Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, 
dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan 
bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya. 
Prinsip utama dalam asuransi syariah adalah ta’awanu ‘ala al birr wa al-
taqwa (tolong-menolonglah kamu sekalian dalam kebaikan dan takwa) dan al-
ta’min (rasa aman). Prinsip ini menjadikan para anggota atau peserta asuransi 
sebagai sebuah keluarga besar yang satu dengan lainnya saling menjamin dan 
menanggung risiko. Hal ini disebabkan transaksi yang dibuat dalam asuransi takaful 
adalah akad takafuli (saling menaggung), bukan akad tabaduli (saling menukar) 
yang selama ini digunakan oleh asuransi konvensional, yaitu pertukaran 
pembayaran premi dengan uang pertanggungan (Gemala Dewi, `2005:146). 
Terdapat beberapa akad yang ada dalam asuransi syariah: 
a. Akad Tabarru’  
Tabarru’ adalah mnegerahkan segala upaya untuk memberikan harta atau 
manfaat kepada orang lain, baik secara langsung maupun masa yang akan datang 
tanpa adanya kompensasi, dengan tujuan kebaikan dan perbuatan ihsan. 
b. Akad Tijari 
1. Mudharabah  
Perjanjian antara beberapa pihak, yaitu pihak pemilik modal (shahib 
al-mal) yang menyerahkan atau mengamanahkan sejumlah dana kepada 
pihak lain atau pengelola (mudharib) untuk menjalankan suatu aktivitas 
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usaha. 
2. Mudharabah Musytarakah 
Bentuk akad mudharabah dimana pengelola (mudharib) 
menyertakan modalnya dalam kerja sama investasi tersebut. 
3. Wakalah bil Ujrah 
Wakalah adalah penyerahan seseorang kepada orang lain untuk 
mengerjakan sesuatu. Perwakilan berlaku selama yang mewakilkan msih 
hidup (Tsani, 2009:67). 
Manfaat asuransi (Soemitra, 2009:287) antara lain, memberikan rasa aman 
dan perlindungan, pendistribusian biaya dan manfaat yang lebih adil , berfungsi 
sebagai tabungan, alat penyebaran risiko dan membantu meningkatkan kegiatan 
usaha (investasi). 
 
2.2 Penelitian yang Relevan 
Pengambilan penelitian terdahulu beretujuan untuk mendapatkan bahan 
perbandingan dan acuan. Selain itu untuk menghindari anggapan kesamaan dengan 
penelitian yang akan dilakukan. Maka dalam kajian pustaka ini peneliti 
mencantumkan hasil-hasil penelitian terdahulu, seperti : 
Penelitian yang dilakukan Nurjanah (2015) yang berjudul “Analisis Faktor-
faktor yang Mempengaruhi Preferensi Nasabah Produk Tabungan iB Maslahah di 
Bank Jabar Banten (BJB) Syari’ah Kantor Cabang Tasikmalaya Jawa Barat“, dalam 
hasil penelitiannya menunjukkan bahwa variabel pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap preferensi nasabah produk tannbungan iB Maslahah di Bank BJB Syariah 
kantor cabang Tasikmalaya Jawa Barat. 
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Penelitian dari Suhendra (2010) yang berjudul “Preferensi dan Potensi 
Asuransi Syari’ah di Kota Pekanbaru (Studi pada Asuransi Syari’ah Mubarakah 
Cabang Pekanbaru”, pada hasil penelitian diketahui bahwa preferensi nasabah 
terhadap Asuransi Syariah Mubarakah adalah baik. Terlihat pada lamanya nasabah 
bergabung dengan Asuransi Syariah Mubarakah dan dapat dipercayanya Asuransi 
Syariah Mubarakah dengan pelayanan dan fasilitas yang memuaskan serta 
menjalankan prinsip syariah dalam kegiatan operasionalnya. 
Menurut penelitian Idawati (2017) yang berjudul “Pengaruh Pengetahuan 
Terhadap Preferensi Menabung di Bank BRI Syariah Cabang Kendari”, 
menunjukkan bahwa pengaruh variabel pengetahuan (X) terhadap variabel 
preferensi (Y) adalah positif. Dari hasil perhitungan dengan menggunakan uji t 
bahwa thitung 6,335 ttabel 1,988, maka Ho di terima H1 yang berarti signifikan, ini 
menunjukkan bahwa Pengetahuan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan. 
Penelitian milik Kania, Fauziah dan Suwarsi (2016) dengan judul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Pengetahuan Konsumen terhadap Keputusan 
Nasabah dalam Memilih Produk Asuransi Syariah di PT. Prudential Life Assurance 
Cabang Bandung”. Terdapat pengaruh secara parsial untuk kualitas pelayanan 
terhadap tingkat keputusan pembelian, dan tingkat pengetahuan konsumen terhadap 
keputusan pembelian, terlihat dari nilai signifikansi masing-msing sebesar 
0,000<0,05,yang artinya variabel X1 mempengaruhi Y, dan X2 mempengaruhi Y. 
Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan pengetahuan konsumen secara bersama-
sama terhadap keputusan pembelian terlihat dari nilai Fhitung>Ftabel, yakni 
variabel X secara bersama-sama mempengaruhi Y, dan diperkuat dengan nilai 
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signifikansi sebesar 0,000<0,05. Artinya bahwa variabel X1 dan X2 secara 
bersama-sama mempengaruhi variabel Y secara signifikan. 
Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh Shinta Rawaini pada tahun 
2015 dengan tujuan untuk meneiliti Pengaruh Pengetahuan Nasabah, Motivasi 
Nasabah dan Penjualan Perorangan Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah 
Asuransi Syariah PT Prudential Life Assurance Cabang Yogyakarta. Merupakan 
penelitan ex-post facto, dimana penelitian dilakukan untuk meneliti peristiwa yang 
telah terjadi dan kemudian merunut kebelakang melalui data tersebut untuk 
menentukan sebab-sebab yang mungkin atas peristiwa yang terjadi. Berdasarkan 
hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 
pengetahuan nasabah, motivasi nasabah dan penjualan perorangan secara bersama-
sama terhadap keputusan menjadi nasabah asuransi syariah PT Prudential cabang 
Yogyakarta. 
Penelitan terdahulu yang dilakukan oleh Eva Sri Wulandari pada tahun 2015 
dengan tujuan untuk meneliti. Faktor-faktor yang Mempengaruh Keputusan 
Nasabah dalam Memilih Asuransi Jiwa Syariah (AJB) Bumi Putra 1912 Kantor 
Operasional Tulungagung. Dalam penelitan ini digunakan pendekatan kuantitatif 
deskriptif. Dari hasil penelitan ini dapat disimpulkan bahwa faktor psikologis, 
kepribadian, budaya, pemasaran terdapat pengaruh postif dan signifikan terhadap 
keputusan menjadi nasabah asuransi jiwa syariah pada AJB Bumiputera 
Tulungagung. Sedangkan faktor sosial tidak terdapat pengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah asuransi jiwa syariah pada AJB 
Bumiputera Tulungagung. 
31 
 
 
 
 
2.3 Kerangka Berfikir 
Kerangka berfikir yang dikemukakan dalam penelitian ini untuk 
mengidentifikasi variabel-variabel yang mempengaruhi perilaku nasabah Asuransi 
Jiwa Syari’ah Bumiputera 1912 Cabang Surakarta, dimana variabel-variabel 
tersebut terdiri dari : pengetahuan, kepercayaan, pelayanan. Untuk lebih jelasnya 
dapat dilihat seperti gambar berikut : 
 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
     
      H1 
      H2 
      H3 
 
 
2.4 Hipotesis 
Salah satu tujuan penelitian (research objective) adalah menguji hipotesis 
dan jika berdasarkan penelitian bersifat kuantitatif maka hiipotesis merupakan 
jawaban atas suatu masalah yang secara rasional (ilmiah) harus berlandaskan 
teoretis tertentu. Tujuan pengujian hipotesis untuk menentukan apakah jawaban 
teoretis tersebut telah tertuang dalam pernyataan hipotesis yang didukung dengan 
fakta-fakta dikumpulkan dan dianalisis yang kemudian diproses melalui pengujian 
secara ilmiah (Rosady, 2003: 171). 
Pengetahuan 
(X1) 
Kepercayaan 
(X2) 
Pelayanan 
(X3) 
Perilaku 
Nasabah 
(Y) 
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2.4.1 Pengetahuan berpengaruh terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. 
Pengetahuan konsumen (Sumarwan, 2015: 146) adalah semua informasi 
yang dimiliki konsumen mengenai berbagai macam produk dan jasa, serta 
pengetahuan lainnya yang terkait dengan produk dan jasa tersebut, dan informasi 
yang berhubungan dengan fungsinya sebagai konsumen. Menurut penelitian 
Idawati (2017) menunjukkan bahwa Pengetahuan Nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap perilaku nasabah. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka 
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H1 : Pengetahuan berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa 
Syari’ah Bumiputera 1912 cabang Surakarta 
2.4.2 Kepercayaan berpengaruh terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. 
Mowen dan Minor (2002) mendefinisikan kepercayaan konsumen sebagai 
semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat 
oleh konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya (Sangadji dan Sopiah, 
2013:202). Hasil penelitian Taroreh, Jorie & Wenas, (2015) yang menunjukkan 
bahwa Kepercayaan berpangaruh signifikan terhadap perilaku konsumen dalam 
mengambil keputusan pembelian jasa asuransi. Berdasarkan penjelasan tersebut, 
maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H2 : Kepercayaan berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa 
Syari’ah Bumiputera 1912 cabang Surakarta 
2.4.3 Pelayanan berpengaruh terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa 
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Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. 
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen/pelanggan ( Daryanto dan Setyabudi, 2014: 135). Siburian 
dkk (2013) kualitas pelayanan, berpengaruh positif signifikan terhadap perilaku 
nasabah dalam keputusan penggunaan jasa Asuransi. Berdasarkan penjelasan 
tersebut, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H3 :  Pelayanan berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa 
Syari’ah Bumiputera 1912 cabang Surakarta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
34 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
Penelitian dilaksanakan pada Kantor Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
Syariah cabang Surakarta yang terletak di Jl. Slamet Riyadi nomor 12 lantai II 
Surakarta. Telp: (0271) 665321. Fax: (0271) 663467.  
 
3.2  Jenis Penelitian 
Penelitian yang dilakukan adalah penelitian lapangan (Field Research), 
yaitu penelitian yang setiap datanya diperoleh secara langsung pada objek 
penelitian di lapangan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif kuantitatif. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui Pengaruh 
Pengetahuan, Kepercayaan dan Pelayanan Terhadap Perilaku Nasabah Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. 
 
3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi 
             Populasi adalah sekelompok orang, kejadian, atau benda, yang memiliki 
karakteristik tertentu dan dijadikan objek penelitian (Suryani, 2015:190). Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
Syari’ah Cabang Surakarta yang berjumlah 190 nasabah. 
 
3.3.2 Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang diambil oleh peneliti untuk 
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dipelajari dan kemudian hasilnya digeneralisasi terhadap populasi yang dituju 
(Suryani, 2015:192). Teknik pengambilan sampel ini masuk dalam kategori metode 
purposive sampling. Purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang 
dilakukan dengan terlebih dahulu merumuskan kriteria-kriteria yang telah 
ditetapkan sebagai acuan penarikan contoh. Kriteria yang digunakan adalah 
nasabah yang menggunakan produk asuransi di Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
Cabang Surakarta.  
Penetapan jumlah responden pada penelitian ini menggunakan rumus 
Slovin, yaitu salah satu teknik penentuan ukuran sampel untuk penelitian sosial. 
Dengan alasan untuk lebih mempermudah peneliti dalam menghitung dan 
mengolah data, dengan mengerucutkan total populasi. 
Rumus perhitungan sampel : 
Keterangan : 
 
η : Jumlah sampel yang dicari 
N : Jumlah populasi 
d : Nilai presisi (ditentukan dalam contoh ini sebesar 90% atau ɑ = 0,1  
Contoh perhitungannya sebagai berikut : 
η =   
Setelah diperhitungkan dengan rumus diatas, maka dihasilkan responden 
sebanyak orang atau nasabah (angka telah dibulatkan untuk mempermudah 
perhitungan) yang akan dijadikan sampel dalam penelitian. 
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3.3.3. Teknik pengambilan sampel 
Teknik pengambilan sampel itu sendiri dapat didefinisikan sebagai proses 
memilih sejumlah elemen secukupnya dari populasi, sehingga penelitian terhadap 
sampel dan pemahaman tentang sifat atau karasteristiknya akan membuat kita dapat 
menggeneralisasikan sifat atau karasteristik tersebut pada elemen populasi 
(Sugiyono, 2010: 142). Pada penelitian kali ini penulis menggunakan desain sampel 
nonprobabalitis atau pengambilan sampel dengan kriteria tertentu.  
 
3.4 Data dan Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan data primer. Data primer adalah data yang 
diperoleh dari lapangan atau yang diperoleh dari responden, yaitu nasabah Mitra 
Iqra’. Data tersebut adalah jawaban pengisian kuesioner dari responden yang 
terpilih dan memenuhi kriteria responden 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini, untuk mendapatkan data-data yang dibutuhkan maka 
penelitian ini menggunakan beberapa teknik pengambilan data sebagai berikut : 
1. Dokumentasi  
Di dalam melaksanakannya metode dokumentasi, peneliti 
menyelidiki benda-benda tertulis seperti buku-buku, brosur dan sebagainya. 
Hal ini dilakukan untuk memperoleh data yang berkaitan dengan jumlah 
nasabah asuransi syariah, gambaran umum perusahaan, serta data-data lain 
yang berhubungan dengan  pokok penelitian. 
2. Angket (kuesioner) 
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Teknik pengumpulan data dengan menyusun daftar pertanyaan atau 
pernyataan tertulis yang diajukan kepada responden sampel yang akan di 
teliti. Jumlah pertanyaan yang ada diambil dari masing-masing item yang 
diperoleh dari masing-masing indikator. Angket diberikan langsung kepada 
responden dengan tujuan agar lebih efektif dan efisien menjangkau jumlah 
sampel dan mudah memberi penjelasan berkenaan dengan pengisian angket 
tersebut. 
Instrumen yang digunakan untuk mengetahui jawaban responden 
denngan menggunakan 4 (empat) kriteria. Jawaban responden berupa 
pilihan dari lima alternatif yang ada, yaitu: 
1. SS  : Sangat Setuju 
2. S  : Setuju 
3. TS  : Tidak Setuju 
4. STS : Sangat Tidak Setuju  
3. Wawancara  
Teknik pengumpulan data melalui tanya jawab langsung dengan 
informan (nasabah) untuk mendapatkan informasi-informasi tambahan 
yang berkaitan dengan penelitian ini. 
 
3.6  Variabel Penelitian   
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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1.  Variabel Dependen (Y) 
Variabel dependen adalah variabel yang nilainya dipengaruhi oleh 
variabel independen. Dalam penelitian ini variabel dependen adalah 
perilaku nasabah (Y). 
2. Variabel Independen 
Variabel independen adalah variabel yang menjadi sebab terjadinya 
atau terpengaruhnya variabel dependen. Dalam penelitian ini variabel 
independen adalah pengetahuan, kepercayaan, pelayanan. 
  
3.7 Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel adalah suatu definisi mengenai variabel yang 
dirumuskan berdasarkan karakteristik-kara 
kteristik variabel tersebut yang diamati. Definisi operasional dalam 
penelitian ini meliputi : 
Tabel 3.1 
Indikator-indikator Variabel  
Variabel  Definisi  Indikator  
 
 
Perilaku Nasabah (Y) 
tindakan yang langsung 
terlibat dalam 
mendapatkan, 
mengkonsumsi, dan 
menghabiskan produk 
dan jasa, termasuk proses 
keputusan yang 
mendahului tindakan ini 
kesukaan (Engel dkk, 
2006) 
 Faktor Budaya  
 Faktor sosial 
 Faktor pribadi 
 Faktor psikologi 
 Faktor Pemasaran 
 
 
Pengetahuan (X1) 
Apa yang diketahui 
manusia atau hasil 
manusia menjadi tahu 
(Daryanto dan 
Setyabudi, 2014) 
 Tahu 
 Memahami 
 Penilaian  
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Kepercayaan (X2) 
Kekuatan bahwa suatu 
produk memilliki atribut 
tertentu (Sunarwan, 
20014) 
 Shard value 
 Interdependance 
 Quality 
communication 
Nonopportunistik 
Behavior 
 
 
Pelayanan (X3) 
Suatu aktivitas atau 
serangkaian aktivitas 
yang bersifat tidak kasat 
mata/ tidak dapat diraba 
(Daryanto dan 
Setyabudi, 2014) 
 Berwujud (tangible)   
 Kehandalan 
(Reliabilitas)   
 Ketanggapan 
(responsives)   
 Jaminan dan 
kepastian 
(assurance)   
 Empati (empathy) 
 
3.8 Teknik Analisis Data 
3.8.1 Uji Instrumen Penelitian 
1. Validitas  
Validitas data merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat 
kevalidan suatu instrumen (Arikunto, 2002:145). Instrumen yang valid 
mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti 
memiliki validitas rendah. Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur 
apa yang diinginkan, mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara 
tepat, tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang 
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang validitas yang dimaksud. 
Menurut Arikunto (2002: 241), validitas di atas diuji dengan rumus 
korelasi product moment. Uji dilakukan dengan melihat korelasi atau skor 
masing-masing pertanyaan. Adapun rumusnya :  
r xy  =  
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Keterangan : 
 rxy  = koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y  
 N  = banyaknya pasangan pengamatan  
 ∑X  = jumlah pengamatan variabel X 
 ∑Y  = jumlah pengamatan variabel Y 
 ∑X2  = jumlah kuadrat pengamatan X 
 (∑X)2  = kuadrat jumlah variabel X 
 ∑Y2  = jumlah kuadrat pengamatan Y 
 (∑Y)2  = kuadrat jumlah variabel Y 
 ∑XY  = jumlah hasil kali variabel X dan Y 
Apabila rxy > rtabel dikatakan bahwa item pertanyaan tersebut vallid 
dan apabila rxy < rtabel dikatakan bahwa item tersebut tidak valid. 
2. Reabilitas  
Reabilitas menunjukkan pada suatu instrumen cukup dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah 
baik (Arikunto, 2002:154). Uji reabilitas ini hanya dilakukan terhadap butir-
butir yang valid, dimana butir-butiryang valid diperoleh melalui uji validitas. 
Teknik yang digunakan untuk uji reabilitas adalah teknik Alpha Cronbach. Uji 
reabilitas instrumen menggunakan pengujian dengan taraf signifikasi 5% jika r 
alpha > 0,7 maka instrumen tersebut dinyatakan reliabel. Perhitungan dengan 
menggunakan komputer program SPSS versi 20. 0. 
3.8.2 Uji Asumsi Klasik 
Penelitian ini juga memakai beberapa pengujian klasik, yakni: 
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1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2011: 
160). Variabel pengganggu dari suatu regresi disyaratkan berdistribusi normal, 
hal ini untuk memenuhi asumsi zero mean jika variabel dan berdistribusi 
normal, maka variabel yang diteliti Y juga berdistribusi normal.  
Pengujian normalitass dilakukan dengan melihat nilai Asymp. Sig. pada 
hasil uji normalitas dengan menggunakan One Sample Kolmogorov-Smirnov 
Test. Ketentuan suatu model regresi berdistribusi secara normal apabila 
probability dari Kolmogrov-Smirnov lebih besar dari 0,005 (p>0,05) 
(Djarwanto, 2003: 50). 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji suatu model regresi 
memiliki korelasi antar variabel independen atau tidak. Hubungan linier antar 
variabel independen inilah yang disebut multikolinearitas. Model regresi yang 
baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel independen. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji sebuah model regeresi 
terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan yang lain tetap, 
maka disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Gejala heteroskedastisitas diuji dengan metode Glejser dengan cara 
menyusun regresi diantara nilai absolut residual (ɑ=0,05) maka dalam model 
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regresi tidak terjadi gejala heteroskedastisitas (Sanusi, 2011: 135). 
4. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah model regresi linier 
terdapat korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka tejadi problem 
autokorelasi. Model regresi yang baik terbebas dari autokorelasi. 
Salah satu cara yang digunakan untuk mendeteksi adanya autokorelasi 
ini adalah Uji Durbin-Watson (DW test). Uji DW yaitu dengan membandingkan 
nilai Durbin-Watson dari hasil regresi dengan nilai Durbin-Watson tabel 
(Priyanto, 2010: 77). 
Cara lain untuk menentukan untuk mengetahui ada tidaknya masalah 
autokorelasi dengan uji Durbin-Watson adlah sebagai berikut (Sunyoto, 2010: 
110). 
a. Terjadi autokorelasi positif jika nilai DW di bawah -2 (DW < -2). 
b. Tidak terjadi autokorelasi jika DW diantara -2 dan +2 atau -2 ≤ DW ≤+2 
c. Terjadi autokorelasi negative jika DW di atas +2 atau DW > +2 
3.8.3 Uji Ketetapan Model 
1. Uji F  
Uji F ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap 
variabel terikat perilakunasabah secara simultan sebagai : 
a. Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif 
Ho : b1 = b2 = 0, artinya faktor pegetahuan, kepercayaan dan pelayanan tidak 
berpengaruh terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
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cabang Surakarta.  
Ha : b1 , b2 , ≠ 0, artinya faktor pegetahuan, kepercayaan dan pelayanan 
berpengaruh terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
cabang Surakarta. 
b. Kriteria Pengujian  
Kriteria pengambilan keputusan : 
Jika probabilitas < 0,05, maka H0 ditolak. 
Jika probabilitas > 0,05 maka Ha diterima. 
c. Perhitungan nilai F 
   1/1
/
2
2


kR
kR
F  
 Dimana : 
R2 = Koefisien Determinasi 
k = banyaknya prediktor variabel bebas 
n = banyaknya sampel 
d. Kesimpulan  
Dengan membandinngkan Fhitung dengan Ftabel dapat diketahui 
pengaruh faktor pengetahuan, kepercayaan dan pelayanan berpengaruh 
secara bersama-sama terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera  cabang Surakarta. 
2. Koefisien Determinan (R2) 
Pengujian ini digunakan untuk mengukur proporsi atau persentase 
variabel  independen terhadap variabel naik turunnya variabel dependen. 
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Koefisien determinan berkisar antara nol sampai dengan satu ( ≤ OR2 ≤1 ). Hal 
ini berarti bila R2 = 0 menunjukkan tidak adanya pengaruh antara variabel 
dependen. Bila R2 semakin kecil mendekati 1 menunjukkan semakin kuatnya 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Bila R2 semakin 
kecil mendekati nol maka dapat dikatakan semakin kecil pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen.  
 
3.8.4 Analisis Regresi Linier Berganda  
    Analisis regresi linier berganda dengan rumus sebagai berikut : 
Y = a +bx1 + bx2 + bx3+bx4 + e 
Keterangan : Y = variabel terikat  X1 = Pengetahuan 
         X = variabel bebas   X2 = Kepercayaan 
            a = Konstan   X3 = Pelayanan 
           b = Koefisien regresi   
           e = standar error 
 
3.8.4 Uji T (Uji Hipotesis) 
Uji-T disebut juga sebagai uji signifikasi individual. Uji ini dilakukan untuk 
melihat signifikasi dari pengaruh variabel bebas lainnya konstan. Di dalam untuk 
mengatahui apakah pengetahuan, kepercayaan, dan pelayanan berpengaruh 
terhadap perilakunasabah. 
a. Menentukan hipotesis nihil dan alternatif 
Ho : b1 = 0, artinya suatu variabel independen secara parsial tidak berpengaruh 
terhadap variabel dependen. 
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Ha  : b1 ≠ 0, artinya variabel independen secara parsial berpengaruh terhadap 
variabel dependen. 
b. Kriteria pengambilan keputusan : 
Jika probabilitas < 0,05, maka Ho diterima 
Jika probabilitas >  0,05, maka H1 diterima (Amirullah, 2015: 187). 
c. Kesimpulan 
Dengan membandingkan thitung dengan ttabel dapat diketahui pengaruh 
secara individu dari faktor pengetahuan, kepercayaan, dan pelayanan 
berpengaruh terhadap perilaku nasabah Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
cabang Surakarta. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Sejarah Berdirinya PT Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
PT Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera berdiri sejak tanggal 12 februari 
1912, didirikan oleh 3 orang yaitu Mas Ngabehi Dwidjosewojo, Mas Karto Hadi 
Karto Soebroto dan Mas Adimidjojo dengan nama Onderlinge Levensverzekring 
Maatschappij PGHB (OLMij.PGHB) yang berpusat di Magelang. Para pendiri 
Bumiputera merasa bahwa bentuk perusahaan bersama (mutual) adalah bentuk 
usaha yang paling tepat karena hal ini sesuai dengan azas gotong royong yang telah 
lama menjadi kebudayaan bangsa kita. Dengan demikian pengertian dari usaha 
bersama (Onderlinge Levensverzekring Maatschappij) adalah bahwa kegiatan 
usaha ini dimiliki oleh peserta asuransi jiwa itu sendiri. 
Dalam tahun pertama ternyata usaha asuransi jiwa ini mengalami kesulitan-
kesulitan dalam biaya, karena pemasukan uang premi tidak mencukupi untuk 
membiayai aktivitas, baik di bidang administrasi maupun operasional, lebih lebih 
dana cadangan. Dengan dalil suatu usaha social, pengurus mengajukan suatu 
permintaan subsidi pada pemerintah Hindia Belanda. Maka pada bulan oktober 
1913 pemerintah Hindia Belanda memberikan subsidi sebesar f.300 perbulan. 
Pemberian subsidi disertai ketentuan-ketentuan: 
- OL Mij.PGHB tidak hanya menerima anggota dari kalangan guru 
sekolah negeri, tetapi juga para pegawai guber-nemen dan pegawai 
swapraja. 
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- OL Mij.PGHB tidak diijinkan untuk menerima anggota dari kalangan 
swasta. 
- Nama OL Mij.PGHB dirubah namanya menjadi OL Mij Boemipoetra. 
Pada tanggal 21 november 1921, kantor AJB Bumiputera pindah ke 
Yogyakarta dan tahun 1958 kantor AJB Bumiputera kembali pindah ke 
Jakarta. Tahun 1966 nama perusahaan berubah menjadi AJB 
Bumiputera. Tahun 2007, logo AJB Bumiputera berubah. 
Gambar 4.1. 
Perubahan Logo Asuransi Jiwa Bumiputera 
 
     
         Sebelum      Sesudah 
Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 KP Syariah Surakarta berdiri pada 
tanggal 1 Januari 2007, berkantor pertama kali di Ruko Pabelan depan Kampus 
Universitas Muhammadiyah Surakarta, kemudian pada bulan September tahun 
2007, Bumiputera Syariah Surakarta pindah alamat ke gedung milik sendiri di Jalan 
Slamet Riyadi No. 12 Surakarta. Sedang produk asuransi pendidikan Mitra Iqra’ 
mulai dibentuk pada tanggal 12 Maret 2003 dalam Rapat Direksi sesuai dengan SK 
No. 10/DIR/TEK/2003, dan mulai dipasarkan tahun 2005, waktu itu masih 
dipasarkan melalui asuransi bumiputera konvensional, karena devisi syariah belum 
terbentuk. 
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Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera Syariah 1912 pada tanggal 5 september 
2016 melakukan spin off atau pemisahan dari unit Usaha Syariah Asuransi Jiwa 
Bersama Bumiputera 1912 menjadi PT Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera. Spin off  
ini dilakukan  diharapkan bisnis dapat bergerak lebih lincah dan terakselerasi 
dengan cepat.. 
4.1.2. Visi dan Misi PT Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
1. Visi : “Menjadikan Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera sebagai 
perusahaan asuransi yang terkemuka di Indonesia” 
2. Misi: 
a. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera turut berperan serta dalam 
membangun bangsa dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat 
melalui jasa asuransi jiwa. 
b. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera senantiasa menyediakan 
produk inovatif, berkualitas, tinggi dan nilai tambah yang optimal 
kepada pemegang polis. 
c. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera senantiasa mengadakan 
pelatihan, pendidikan, serta peningkatan profesionalisme bagi 
karyawan karyawati dengan kompensasi yang sebanding dengan 
prestasi sekaligus memperbaiki kesejahteraan. 
 
4.1.3. Struktur Organisasi PT Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Surakarta 
Gambar 4.2.  
Struktur Organisasi PT Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Surakarta 
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4.1.4. Produk-produk Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Surakarta 
1. Mitra iqra’ plus 
Membiayai perlindungan dan pendidikan anak, dari sekolah dasar 
hingga perguruan tinggi, baik dalam keadaan kedua orang tua masih 
hidup atau telah meninggal dunia berdasarkan syariah. 
2. Mitra Mabrur plus 
Mempersiapkan dana untuk menunaikan ibadah haji, melalui 
perpaduan perlindungan asuransi dan tabungan sesuai dengan prinsip 
syariah. 
3. Investasi BP Link Syariah  
Asuransi ini menyangkut rencana keuangan sejak dini yang fleksibel 
sebagai dana pendidikan, dana pensiun, kesehatan, warisan, rumah 
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idaman, investasi di hari tua dan kebutuhan lainnya dimasa yang akan 
datang dalam satu produk dengan sesuai prinsip syariah. 
4.2. Deskripsi Data 
Penelitian ini dilakukan pada nasabah yang melakukan transaksi di Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. Responden dalam penelitian ini adalah 
nasabah. Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner yang dikirim langsung 
oleh peneliti ke Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta.  
Langkah-langkah dalam proses penyebaran kuesioner dimulai dari 
pembuatan surat ijin penelitian dari kampus yang ditujukan kepada Pimpinan 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. Proses permintaan ijin ini 
berlangsung selama 2 minggu dan langkah selanjutnya bisa langsung menyebar 
kuesioner kepada nasabah. Penyebaran kuesioner dilakukan selama 1,5 minggu. 
Kuesioner diserahkan kepada responden secara langsung. Hal ini dilakukan untuk 
memperjelas isi dari kuesioner. Karena ada beberapa responden kurang paham 
dalam pengisian kuesioner. Berikut adalah ringkasan pengiriman dan pengembalian 
kuesioner. 
 
Tabel 4.1 
Ringkasan Pengiriman dan Pengembalian Kuesioner 
Kuesioner Jumlah Persentase (%) 
Kuesioner yang dibagikan 66 100% 
Kuesioner yang tidak kembali  - - 
Kuesioner yang tidak diisi dengan lengkap - - 
Kuesioner yang dapat diolah 66 100% 
Sumber: Data Primer diolah, 2019 
4.2.1. Gambaran Umum Responden 
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Gambaran umu responden ini meliputi jenis kelamin, pendidikan terakhir 
dan pekerjaan. Gambaran umum responden dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut ini. 
Tabel 4.2.  
Gambaran Umum Responden 
No Kriteria Jumlah Persentase (%) 
1 Jenis Kelamin     
  - Pria 22 responden 33% 
  - Wanita 44 responden 67% 
 Jumlah 66 responden 100% 
2 Pendidikan Terakhir    
  - SMP  2 responden 3% 
  - SMA  16 responden 24% 
  - Diploma  17 responden 26% 
  - S1 31 responden 47% 
  Jumlah 66 responden  100% 
3 Pekerjaan     
  - Swasta  21 responden 32% 
  - Wiraswasta  15 responden 23% 
  - PNS/Polri 11 responden 17% 
 - Lain-Lain 19 responden 29% 
  Jumlah 66 responden 100% 
Sumber: Data Primer diolah, 2019 
 
Berdasarkan tabel diatas responden dengan jenis kelamin perempuan 
sebanyak 44 responden (67%) dan laki-laki sebanyak 22 responden (33%). Tingkat 
pendidikan responden yang paling banyak adaah pendidikan terakhir S1 31 orang 
(47%). Yang kedua adalah tingkat pendidikan Diploma 17 orang (26%) dan yang 
terakhir adalah tingkat pendidikan SMA dan SMP berturut-turut adalah 16 orang 
(24%) dan 2 orang (3%). 
Pekerjaan responden yang bekerja di swasta sebanyak 21 (32%). Pekerja 
sebagai wiraswasta sebesar 15 (23%). Berikutnya berturut-turut diploma dan S1 
sebanyak 11 (17%) dan 19 (29%). 
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4.2.2. Uji Statistik Deskriptif 
Tabel 4.3 
Hasil Uji Statistik Deskriptif 
 N Minimum Maximum Mean 
Pengetahuan 66 5 15 9.61 
Kepercayaan 66 5 15 9.59 
Pelayanan 66 7 22 14.12 
Perilaku_Nasabah 66 21 61 40.55 
Valid N (listwise) 66       
 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
Pada variabel Pengetahuan dengan nilai minimum 5 dan nilai maximum 15 
dengan nilai rata 9,61. Kemudian variabel Kepercayaan dengan nilai minimum 5 
dan nilai maximum 15 dengan nilai rata-rata 9,51. Variabel Pelayanan dengan nilai 
minimum sebesar 7 dan nilai maximumnya adalah 22 dengan nilai rata-rata sebesar 
14,12. Perilaku Nasabah memiliki nilai minimum 21 dan nilai maximum sebesar 
61 dengan nilai rata-rata 40,55. 
4.3. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
Pengolahan data dilakukan melalui proses yang berkali-kali. Pengujian 
pertama yaitu seluruh pertanyaan valid dan seluruh variabel independen dan 
dependen telah valid. Dibawah ini merupakan uji validitas dan reliabilitas.  
4.3.1. Uji Instrumen Penelitian 
1. Hasil Uji Validitas Data 
Tujuan pengujian validitas adalah untuk mengetahui sejauh mana ketepatan 
dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu 
instrumen pengukuran dikatakan mempunyai validitas yang tinggi bila alat ukur 
tersebut memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya 
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pengukuran tersebut. Uji yang menghasilkan data yang tidak relevan dengan 
tujuan pengukuran dikatakan sebagai uji yang memiliki validitas rendah. 
Nilai rtabel dihitung dengan menggunakan analisis df (degree of freedom) 
yaitu dengan rumus df = n-k dengan n adalah jumlah responden dan k adalah 
jumlah variabel independen. yang digunakan. Dengan demikian, df = 17 (17-
2). Berdasarkan tabel r product moment diperoleh nilai rtabel sebesar 0,482. Hasil 
pengujian validitas untuk setiap variabel ditampilkan dalam tabel-tabel berikut. 
a.) Variabel Pengetahuan 
Hasil uji validitas pada variabel pengetahuan adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas Pengetahuan 
Item Pertanyaan rHitung rTabel Kesimpulan 
1 0,740 0,242 Valid 
2 0,779 0,242 Valid 
3 0,708 0,242 Valid 
4 0,724 0,242 Valid 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
b.) Variabel Kepercayaan 
Berikut hasil uji validitas pada variabel kepercayaan : 
Tabel 4.5 
Uji Hasil Validitas Kepercayaan 
Item pertanvaan rHitung rTabel Kesimpulan 
1 0,729 0,242 Valid 
2 0,757 0,242 Valid 
3 0,697 0,242 Valid 
4 0,773 0,242 Valid 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
 
c.) Variabel Pelayanan 
Hasil uji validitas pada variabel pelayanan adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Pelayanan 
Item pertanvaan rHitung rTabel Kesimpulan 
1 0,745 0,242 Valid 
2 0,758 0,242 Valid 
3 0,708 0,242 Valid 
4 0,738 0,242 Valid 
5 0,736 0,242 Valid 
6 0,780 0,242 Valid 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
 
d.) Variabel Perilaku Nasabah 
Hasil uji validitas pada variabel perilaku nasabah adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.7 
Uji Hasil Validitas Perilaku Nasabah 
Item pertanvaan rHitung rTabel Kesimpulan 
1 0,596 0,242 Valid 
2 0,671 0,242 Valid 
3 0,769 0,242 Valid 
4 0,701 0,242 Valid 
5 0,635 0,242 Valid 
6 0,729 0,242 Valid 
7 0,790 0,242 Valid 
8 0,680 0,242 Valid 
9 0,791 0,242 Valid 
10 0,678 0,242 Valid 
11 0,606 0,242 Valid 
12 0,608 0,242 Valid 
13 0,772 0,242 Valid 
14 0,671 0,242 Valid 
15 0,708 0,242 Valid 
16 0,661 0,242 Valid 
17 0,699 0,242 Valid 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
Tabel di atas menunjukkan nilai pearson correlation (rhitung) untuk setiap 
item pertanyaan lebih besar dari nilai rtabel. Tingkat signifikansi untuk semua item 
berada pada level 0,05. Hal ini berarti bahwa semua indikator/item pertanyaan yang 
mengukur variabel kepemimpinan, motivasi kerja, lingkungan kerja disiplin kerja 
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dan  perilaku nasabah adalah valid. 
2. Hasil Uji Reliabilitas Data 
Pengujian reliabilitas data dilakukan dengan uji statistik Cronbach’s Alpha. Hasil 
pengujian reliabilitas kuesioner ditampilkan dalam tabel berikut: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Nilai Cut Off Keterangan 
Pengetahuan 0,721 0,06 Reliabel 
Kepercayaan 0,724 0,06 Reliabel 
Pelayanan 0,838 0,06 Reliabel 
Perilaku Nasabah 0,933 0,06 Reliabel 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s alpha kelima variabel 
yaitu varaibel pengetahuan, kepercayaan, pelayanan dan perilaku nasabah 
diatas 0,06 (Ghozali, 2011). Sehingga dapat disimpulkan data yang digunakan 
sudah handal untuk penelitian. 
4.3.2. Uji Asumsi Klasik  
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan menguji apakah dalam model penelitian data 
terdistribusi secara normal. Uji normalitas data dalam penelitian ini 
menggunakan pengujian One-Sample Kolmogorov Smirnov test yang terdapat 
dalam program SPSS 20.0 for Windows. Data dikatakan terdistribusi dengan 
normal apabila residual terdistribusi dengan normal yaitu memiliki tingkat 
signifikansi diatas 5% (Ghozali, 2005).  
Tabel 4.9 
Hasil Uji Normalitas 
 
Unstandardized 
Residual 
N 66 
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Normal 
Parameters(a,b) 
Mean 
.0000000 
  Std. Deviation 3.88831136 
Most Extreme 
Differences 
Absolute 
.122 
  Positive .070 
  Negative -.122 
Kolmogorov-Smirnov Z .990 
Asymp. Sig. (2-tailed) .281 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
Tabel menunjukkan bahwa pengujian nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 
memberikan nilai di atas 0.05 yaitu 0,281. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
data dalam penelitian ini telah terdistribusi dengan normal. 
 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui korelasi antar variabel 
independen. Model regresi yang baik adalah model yang tidak terdapat korelasi 
antara variabel independen atau korelasi antar variabel independennya rendah. 
Keberadaan multikolinieritas dideteksi dengan Varians Inflating Factor (VIF) 
< 10 dan nilai tolerance > 0,10. Hasil uji multikolinieritas tersaji pada tabel 
berikut ini : 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel Tolerance Cut Off VIF Cut Off Keterangan 
Pengetahuan 0,312 >0,10 3,203 < 10 Bebas Multikolinearitas 
Kepercayaan 0,290 >0,10 3,450 < 10 Bebas Multikolinearitas 
Pelayanan 0,295 >0,10 3,394 < 10 Bebas Multikolinearitas 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
Dilihat dalam nilai tolerance setiap variabel lebih besar dari nilai cut off 
yaitu >0,10. VIF setiap variabel juga kurang dari < 10. Kesimpulan dari uji 
multikolinearitas adalah bahwa tidak terjadi korelasi antar variabel 
independen. 
3. Uji Heterokedastisitas 
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Tabel 4.11 
Uji Heteroskedastisitas 
Variabel independent Sig Cut Off Ket. 
Pengetahuan 0,198 >0,05 Bebas Heteroskedastisitas 
Kepercayaan 0,247 >0,05 Bebas Heteroskedastisitas 
Pelayanan 0,790 >0,05 Bebas Heteroskedastisitas 
Sumber: Hasil Olah Data 2018 
Dari hasil Uji Glejser diperoleh nilai signifikansi dari pengetahuan, 
kepercayaan dan pelayanan > 0,05. Apabila tingkat probabilitas signifikansi 
keempat varaibel independen diatas < 0,05, maka dapat dikatakan mengandung 
heteroskedastisitas, jadi dapat disimpulkan bahwa setiap variabel tidak 
terdapat gejala heterokedastisitas. 
4.3.3. Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
F merupakan pengujian bersama-sama variabel independen yang dilakukan 
untuk melihat variabel independen secara keseluruhan terhadap variabel 
dependen. Dengan menggunakan signifikansi 5%.  
Tabel 4.12 
Uji F 
Fhitung Ftabel Sig Signifikansi Keterangan 
114,941 2,52 0,000 <0,05 Model Layak 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
Tabel diatas menunjukan bahwa signifikansi 0.000 dibawah 0,05. Nilai F 
hitung 114,941 lebih besar dari F tabel yaitu 2,52 (df N1= 4-1 dan df N2 66-
3). Sehingga dapat disimpulkan bahwa model yang digunakan sudah tepat (fit). 
2. Uji Koefisien determinasi 
Tabel 4.13 
 
Model Summary(b) 
 
58 
 
 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 
1 .921(a) .848 .840 3.981 2.063 
Sumber: Hasil Olah Data 2019 
Hasil uji koefisien determinasi antara Pengetahuan, Kepercayaan, dan 
Pelayanan dengan nilai Adjust R Square sebesar 0,840. Sehingga dapat 
disimpulkan. Bahwa variabel Pengetahuan, Kepercayaan, dan Pelayanan dapat 
menjelaskan variabel perilaku nasabah sebesar 84%. Sisanya sebesar 16% 
dijelaska oleh variabel yang lain. 
4.3.4. Uji Regresi Berganda 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Model B 
Konstanta 3,604 
Pengetahuan 1,248 
Kepercayaan 0,441 
Pelayanan 1,467 
Sumber: Data diolah tahun 2019 
KK = 3,604+ 1,248X1+ 0,441X2+ 1,467β3X3+i  
Dari persamaan regresi linier berganda di atas dapat diuraikan sebagai 
berikut:  
a. Konstanta memiliki nilai yang positif, hal ini berarti bahwa jika nilai 
variabel pengetahuan, kepercayaan dan pelayanan, di anggap tetap dan 
bernilai nol, maka perilaku nasabah masih akan meningkat sebesar 3,604.  
b. Nilai koefisien regresi pengetahuan yang bernilai positif dan variabel lain 
dianggap nol menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif antara 
variabel pengatahuan terhadap perilaku nasabah jadi jika variabel 
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kepemimpinan meningkat maka  perilaku nasabah akan meningkat sebesar 
1,248.  
c. Nilai koefisien regresi kepercayaan yang bernilai positif dan variabel lain 
dianggap nol menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif antara 
variabel kepercayaan terhadap perilaku nasabah jadi jika variabel motivasi 
meningkat maka  perilaku nasabah akan meningkat sebesar 0,441. 
d. Nilai koefisien regresi pelayanan yang bernilai positif dan variabel lain 
dianggap nol menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif antara 
variabel pelayanan terhadap perilaku nasabah jadi jika variabel lingkungan 
kerja meningkat maka  perilaku nasabah akan meningkat sebesar 1,467. 
4.3.5. Uji Hipotesis 
Tabel 4.15 
 Uji t 
Variabel thitung ttabel Sig. Ketentuan Ket 
Pengetahuan 3,440 1,999 0,001 <0,05 H1 diterima 
Kepercayaan 1,144 1,999 0,257 <0,05 H2 ditolak 
Pelayanan 6,228 1,999 0,000 <0,05 H3 diterima 
Sumber: Data diolah tahun 2019 
 
T tabel Nilai signifikansi untuk pengatahuan dengan nilai 0,001. Hal ini 
menunjukan bahwa variabel pengetahuan berpengaruh terhadap perilaku 
nasabah. Didukung dengan nilai thitung lebih besar 3,440 yang dibandingkan 
dengan dengan ttabel sebesar 1,999.  
Variabel kepercayaan berpengaruh terhadap perilaku nasabah hal ini sesuai 
dengan nilai signifikansi diatas 0,05 dengan nilai 0,257. Didukung dengan nilai 
thitung lebih kecil 1,144 yang dibandingkan dengan dengan ttabel sebesar 
1,999. 
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Seperti halnya variabel pelayanaan memiliki signifikansi dibawah 0,05 
dengan nilai 0,000. Didukung dengan nilai thitung lebih besar 6,228 yang 
dibandingkan dengan dengan ttabel sebesar 1,999.  
 
4.4. Pembahasan Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis) 
4.4.1. Pengetahuan berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta 
Uji hipotesis menunjukan bahwa H1 diterima bahwa Pengetahuan 
berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
cabang Surakarta. Penelitian ini sesuai dengan penelitian milik Kania, Fauziah dan 
Suwarsi (2016) dan Pakpahan (2017) menjelaskan bahwa pengetahuan 
berpengaruh terhadap perilaku nasabah dalam memilih produk asuransi syariah. 
Pembahasan dalam penelitian menguraikan pengaruh pengetahuan konsumen 
terhadap keputusan menjadi nasabah pada Asuransi Jiwa Bumiputera Syariah. 
Pengetahuan konsumen sangatlah penting bagi asuransi syariah karena 
pengetahuan konsumen tersebut dapat mempengaruhi nasabah dalam menentukan 
keputusan/pilihan dimana mereka akan membeli produk/jasa asuransi syariah.  
Pengetahuan nasabah atau konsumen (Sumarwan, 2015: 146) adalah semua 
informasi yang dimiliki konsumen mengenai berbagai macam produk dan jasa, 
serta pengetahuan lainnya yang terkait dengan produk dan jasa tersebut, dan 
informasi yang berhubungan dengan fungsinya sebagai konsumen. Perilaku 
nasabah sangat dipengaruhi dari pengetahuan nasabah sendiri terhadap perilaku 
nasabah dalam mengambil keputusan memilih produk asuransi (Ioncica dkk, 
2012). 
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Secara keseluruhan sebagian besar responden mengetahui atribut produk, 
manfaat produk dan kepuasan produk pada Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
Cabang Surakarta. Penilaian terhadap pengetahuan konsumen juga dapat dilihat 
dari segi keputusan menjadi nasabah. Pada bagian keputusan menjadi nasabah 
menyatakan bahwa keputusan menjadi nasabah dapat dikatakan baik dilihat dari 
segi indikator variabel Y yang terdapat pada kuesioner yang telah disebar dan 
mendapatkan tanggapan responden yang baik dari nasabah serta secara 
keseluruhan responden sudah menjadi nasabah pada Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera Cabang Surakarta. Maka dapat disimpulkan bahwa pengetahuan 
konsumen berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah pada AJB 
Bumiputera Syariah (Idawati, 2017).  
Dari persamaan regresi terlihat bahwa parameter koefisien regresi untuk 
variabel pengetahuan konsumen adalah positif terhadap keputusan menjadi 
nasabah pada Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta. Dikatakan 
positif karena rata-rata nasabah mengetahui variabel pengetahuan yang meliputi 
atribut produk, manfaat produk dan kepuasaan produk sehingga berpengaruh 
terhadap keputusan menjadi nasabah. 
4.4.2. Kepercayaan berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta 
Uji hipotesis menunjukan H2 ditolak bahwa Kepercayaan tidak berpengaruh 
terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang 
Surakarta. Kepercayaan adalah penilaian seseorang dengan orang lain yang akan 
melakukan tranksaksi tertentu menurut harapan orang kepercayaannya dalam suatu 
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lingkungan yang penuh ketidakpastian. Berdasarkan definisi diatas maka dapat 
dinyatakan kepercayaan adalah keyakinan pihak tertentu terhadap pihak yang lain 
dalam melakukan hubungan tranksaksi dengan harapan akan memenuhi segala 
kewajiban dan hasil yang baik dan sesuai. Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat 
diakui oleh seseorang (konsumen), melainkan harus dibangun mulai dari awal dan 
dapat dibuktikan (Siow, 2013). 
Pada indikasi kepercayaan pada produk syariah nasabah melihat sebagai 
produk yang sudah diyakini kebenarannya. Produk dianggap telah sesuai dengan 
syariah-syariah Islam. Hal inilah penjelasan atas adanya kenisbian (kenihilan) tidak 
adanya pengaruh kepercayaan terhadap perilaku nasabah. Jadi pada saat produk 
syariah sudah dianggap benar nasabah tidak memerlukan lagi adanya kepercayaan. 
Hal ini bertentangan dengan temuan hasil penelitian Taroreh, Jorie & Wenas, 
(2015) yang menunjukkan bahwa Kepercayaan berpangaruh signifikan terhadap 
perilaku konsumen dalam mengambil keputusan pembelian jasa asuransi. 
Kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima 
apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain. 
Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan satu pihak untuk 
menerima resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain 
akan melakukan tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya, terlepas dari 
kemampuan untuk mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak yang dipercaya. 
Kepercayaan nasabah merupakan sebuah jenis refleksi emosinal bagi 
perdagangan. Hal tersebut tergantung pada tingkat pemenuhan produk yang 
diharapkan atau layanan manfaat, serta tingkat konsistensi harapan dan hasil aktual. 
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Apabila nasbaah mengharapkan suatu pelayanan pada tingkat tertentu, dan yang 
dirasakannya pelayanan yang diterima lebih tinggi dari apa yang diharapkannya  
dan tetap menggunakan produk dan pelayanan tersebut, maka nasabah tersebut 
dapat dikatakan percaya. Demikian pula apabila nasabah mengharapkan suatu 
tingkat pelayanan tertentu, dan pada kenyataannya nasabah tersebut merasakan 
bahwa pelayanan yang diterimanya sesuai dengan harapannya, maka nasabah 
tersebut dikatakan puas. Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang diterima lebih 
rendah dari kualitas pelayanan yang diharapkan, maka nasbah tersebut tidak akan 
percaya terhadap suatu pelayanan atau dengan kata lain kecewa (Pramana, 2016). 
Dalam pernyataan kuesioner terkait dengan penerapan nila-nilai Islam 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera sudah tidak diragukan lagi karena didalamnya 
berisi akad yang bersumpah atas nama Allah. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
cabang Surakarta juga telah menjaga hubungan baik dengan memberikan 
kepercayaan kepada semua orang. Dalam setiap komunikasi pihak Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera cabang Surakarta selalu meyampaikan dengan jelas terstruktur 
dan tidak berbelit-belit.  
4.4.3. Pelayanan berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta  
Uji hipotesis menunjukan H3 diterima bahwa Pelayanan berpengaruh 
terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang 
Surakarta. Penelitian ini sesuai dengan penelitian milik Siburian dkk (2013) kualitas 
pelayanan, berpengaruh positif signifikan terhadap perilaku nasabah dalam 
keputusan penggunaan jasa Asuransi. 
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Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen/pelanggan (Daryanto dan Setyabudi, 2014: 135). 
Sebagaimana diketahui bahwa keberhasilan suatu perusahaan bukan saja terletak 
pada banyaknya nasabah yang diperoleh perusahaan, namun juga bagaimana cara 
mempertahankannya agar nasabah tersebut tetap loyal kepada perusahaan dan tidak 
ingin pindah ke perusahaan lainnya. Di tengah persaingan bisnis yang semakin 
ketat, mempertahankan nasabah merupakan satu langkah yang tepat agar tetap 
bertahan dalam persaingan tersebut (Nurjanah, 2015).  
Menurut Kania, Fauziah dan Suwarsi (2016) untuk mempertahankan 
nasabah agar tetap puas terhadap kualitas pelayanan kepada perusahaan, maka 
perusahaan harus mempertahankan kepuasan konsumen terhadap kualitas 
pelayanan yang diberikan perusahaan. Rasa puas dan tidak puas nasabah terletak 
pada hubungan antara harapan nasabah dengan kenyataan yang diberikan oleh 
produk/jasa tersebut. Apabila kenyataan lebih besar dari harapan nasabah, maka 
nasabah akan merasa puas, sebaliknya apabila kenyataan yang diterima nasabah 
tidak seperti yang diharapkan maka nasabah tersebut akan merasa tidak puas. 
Apabila nasabah merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan, maka 
nasabah tersebut akan datang kembali menggunakan produk/jasa tersebut, 
sebaliknya apabila nasabah merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan yang 
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diberikan perusahaan maka nasabah tersebut tidak akan datang kembali, bahkan 
akan beralih ke produk/jasa di tempat lain. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1 Kesimpulan  
Kesimpulan dari penelitian yang berjudul Pengaruh Pengetahuan, 
Kepercayaan, dan Pelayanan Terhadap Perilaku Nasabah Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera Cabang Surakarta adalah sebagai berikut. 
1. Variabel pengetahuan berpengaruh positif pada perilaku nasabah pada Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Surakarta. Hal ini terbukti dengan uji statistik 
bahwa thitung > ttabel  dan signifikansi kurang dari 0,05.  
2. Variabel kepercayaan tidak berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta ditolak. Hal ini terbukti 
dengan hasil uji statistik bahwa thitung < ttabel  dan signifikansi lebih dari dari 0,05. 
3. Variabel pelayanan berpengaruh terhadap perilaku nasabah pada Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera cabang Surakarta diterima. Hal ini terbukti dengan hasil uji 
statistik bahwa thitung > ttabel  dan signifikansi kurang dari 0,05. 
 
5.2 Keterbatasan Penelitian  
  Penulis menyadari penelitian yang dilaksanakan ini memiliki keterbatasan. 
Keterbatasan ini perlu diperhatikan bagi peneliti-peneliti yang akan datang maupun 
pembaca. Keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini antara lain sebagai 
berikut :  
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1. Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan dengan pengambilan data 
melalui kuesioner, kemungkinan jawaban dari responden tidak mencerminkan 
keadaan yang sebenarnya dikarenakan kondisi tertentu masing-masing 
responden.  
2. Penelitian ini hanya di fokuskan pada nasabah Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera Cabang Surakarta saja sehingga cakupannya kurang luas untuk 
dijadikan pertimbangan dalam menganalisis keseluruhan perilaku nasabah 
Asuransi Syariah Bumiputera Surakarta.  
3. Variabel independen yang digunakan hanya beberapa faktor, kemungkinan 
terdapat variabel lainya yang dapat digunkan untuk mengetahui perilaku 
nasabah.  
 
5.3 Saran 
Berdasarkan kesimpulan diatas, penulis akan memberikan saran yang 
bermanfaat sebagai berikut :  
1. Berdasarkan data deskriptip yang telah dihimpun, disarankan agar perusahaan 
mampu meningkatkan pengetahuan nasabah khususnya pengetahuan tentang 
Asuransi Jiwa Bumiputera yang menjalankan konsep syariah melalui media 
elektronik, seperti televisi, internet dan radi. Dengan pesatnya pertumbuhan 
teknologi dan informasi saat ini, peningkatan pengetahuan nasabah terhadap 
prinsip-prinsip syariah akan semakin tinggi lagi dengan memanfaatkan social 
media, sehingg terjadi komunikasi yang vertikal antara perusahaan dan 
nasabahnya.  
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2. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera diharapkan mampu meningkatkan kuantitas 
maupun kualitas pelayanan, seperti memperluasjaringan kantor cabang, 
mempermudah nasabah membayar polis, dan peningkatan variasi produk 
melalui inovasi yang sesuai kebutuhan dan keinginan konsumen. 
3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan menambahkan variabel independent dan 
menambah sampel penelitian untuk membuktikan kembali variabel dalam 
penelitian ini. 
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Lampiran 1 Kuesioner 
Hal : Permohonan Pengisian Kuesioner 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu/Saudara/i Responden 
Di tempat. 
Dengan hormat. 
Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir/skripsi sebagai mahasiswa 
Program Strata Satu (S1) Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta, saya : 
Nama  : Bella Dhima Rahardini 
NIM  : 132231038 
Jurusan/Smt. : Perbankan Syariah/11 
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 
Bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi dengan judul 
“PENGARUH PENGETAHUAN, KEPERCAYAAN DAN PELAYANAN 
TERHADAP PERILAKU NASABAH ASURANSI JIWA SYARIAH 
BUMIPUTERA CABANG SURAKARTA” 
Untuk itu, saya sangat mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk 
menjadi responden dengan mengisi lembar kuesioner ini secara lengkap dan 
sebelumnya saya mohon maaf telah mengganggu waktunya. Data yang diperoleh 
hanya akan digunakan sebagai pendataan di tempat Bapak/Ibu/Saudara/I tinggal, 
sehingga kerahasiaannya akan saya jaga sesuai engan etika penelitian. 
Apabila di antara Bapak/Ibu/Saudara/I ada yang membutuhkan hasil penelitian ini, 
maka Bapak/Ibu/Saudara/I dapat menghubungi saya (dengan  nomor telp. 
089651026878). Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I meluangkan waktu untuk 
mnegisi dan menjawab semua pertanyaan dan pernyataan dalam penelitian ini, saya 
sampaikan banyak terimakasih.  
Hormat Saya,  
Peneliti 
Bella Dhima Rahardini 
132231038 
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Deskriptif responden pengguna Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
(untuk pertanyaan yang diajukan dibawah ini, dimohon untuk mencentang sesuai 
dengan jawaban dan keadaan anda) 
1. Nama (*)  :   *boleh tidak diisi : 
2. Jenis kelamin  :            laki-laki           perempuan 
3. Umur   :            20-30 th           31-40 th   
             41-50 th           50 th keatas 
 
4. Pendidikan Terakhir :            SMP                          SMA 
                     Diploma            S1 
5. Pekerjaan  :            Swasta             PNS/Polri 
             Wiraswasta            Lain-lain 
 
6. Penghasilan  :            kurang dari 1.500.000  
             1.500.000 – 3.000.000 
             Lebih dari 3.000.000 
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PETUNJUK PENGISISAN 
Pertanyaan di bawah ini berhubungan dengan perilaku nasabah di Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera cabang Surakarta seperti yang digambarkan pada tiap 
pertanyaaan dengan memberi tanda checklist (√) pada salah satu jawaban yang 
paling anda anggap sesuai. 
1. STS : Sangat Tidak Setuju 
2. TS : Tidak Setuju 
3. S : Setuju 
4. SS : Sangat Setuju 
A. Pengetahuan 
No. Pernyataan STS TS S SS 
1.  Saya mengetahui produk-produk yang 
ditawarkan Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera  cabang Surakarta 
    
2. Saya memahami manfaat produk-produk 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
cabang Surakarta 
    
3. Menurut saya produk-produk Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera  cabang 
Surakarta sesuai prinsip syariah 
 
    
4.  Menurut saya produk-produk Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera  cabang 
Surakarta sesuai dengan kebutuhan  
    
 
B. Kepercayaan 
No. Pernyataan STS TS S SS 
1. Nilai-nilai Islam yang dijalankan AJS 
Bumiputera sesuai dengan nilai-nilai yang 
ditawarkan kepada saya 
    
2. AJS Bumiputera selalu mencoba menjalin 
hubungan yang baik kepada saya agar saya 
selalu memberikan kepercayaan. 
    
3. AJS Bumiputera sudah melakukan 
komunikasi dengan baik dalam 
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penyelesaian permasalahan serta 
informasi mengenai asuransi jiwa saya 
4. Saya menemukan adanya hubungan 
jangka panjang atau kerjasama pada AJS 
Bumiputera 
    
 
C. Pelayanan 
No. Pernyataan STS TS S SS 
1. Saya mersakan fasilitas yang dimiliki AJS 
Bumiputera dalam melakukan layanan 
sudah baik. 
    
2. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 
memberikan pelayanan kepada nasabah 
secara akurat dan dipercaya sesuai yang 
dijanjikan kepada saya. 
    
3. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
memberikan pelayanan kepada nasabah 
secara cepat dan tepat dalam 
menyampaikan informasi. 
    
4. Karyawan/taller dapat menjawab semua 
pertanyaan nasabah dengan baik serta 
memiliki etika dan sopan santun yang baik 
dalam berkomunikasi dengan nasabah. 
    
5. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera selalu 
memperhatikan dengan tulus setiap 
kebutuhan nasabah dalam prosuk asuransi 
jiwa syariah 
    
6. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  dapat 
menjaga kerahasiaan nasabah jumlah 
tabungan, No PIN, No rekening yang 
dimiliki nasabah. 
    
 
D. Perilaku Nasabah 
No. Pernyataan 
 
STS TS S SS 
1. Keputusan memilih Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera untuk produk 
asuransi mitra iqra’ plus disebabkan oleh 
lingkungan keluarga 
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2. Karena keluarga dari lingkungan 
organisasi Islam maka saya memilih 
aruransi syariah khususya pada produk 
asuransi mitra iqra’ plus 
    
3. Status sosial mengharuskan saya untuk 
asuransi jiwA di Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera    khususnya untuk produk 
asuransi mitra iqra’ plus 
    
4. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
didukung oleh para ustadz yang sangat 
dikenal publik maka saya 
mempercayakan untuk menabung di 
asuransi syariah 
    
5. Kerabat saya telah berasuransi di 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
sehingga saya tertarik dan memutuskan 
untuk menabung di asuransi syariah 
    
6. Dengan berasuransi di Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera  maka saya identik 
sebagai muslim 
    
7. Nasabah pada Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera  merupakan nasabah yang 
telah memahami syariat islam sehingga 
telah dianggap dewasa 
    
8. Pekerjaan saya mengharuskan saya untuk 
menabung di berasuransi di Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera  karena 
asuransi menetapkan prinsip bagi hasil 
    
9. Sebagai seorang muslim sudah 
seharusnya saya meninggalkan 
mekanisme riba dan menjadi nasabah 
asuransi syariah 
    
10. Saya memiliki keyakinan yang sangat 
besar bahwa produk tabungan syariah 
merupakan produk tabungan yang sangat 
tepat bagi saya dan keluarga saya 
    
11. Dengan prinsip bagi hasil secara islami 
(non riba) maka saya termotivasi untuk 
berasuransi di Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera  
    
12. Dengan berasuransi di Asuransi Jiwa 
Syariah Bumiputera  saya menjadi tenang 
karena produk asuransi mitra iqra’ plus 
adalah produk halal 
    
13. Saya telah belajar secara baik prinsip-
prinsip ekonomi Islam sehingga saya 
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mempercayakan berasuransi di Asuransi 
Jiwa Syariah Bumiputera  
14. Asuransi jiwa syariah Bumiputera  
dengan produk-produk jasa asuransinya 
adalah produk yang memiliki 
performance dan dijamin oleh 
pemerintah sehingga saya merasa aman 
untuk berasuransi 
    
15. Produk yang ditawarkan pihak asuransi 
sesuai dengan kebutuhan nasabah 
sehingga saya tertarik untuk berasuransi 
di Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
    
16. Pemasaran yang dilakukan oleh pihak 
asuransi sangat bagus sehingga saya 
mempercayakan untuk berasuransi di 
Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera  
    
17. Promosi yang dilakukan pihak asuransi 
sangat menarik dan meyakinkan, 
publikasi jelas dan memberitahukan 
kelebihan dari produk-produk yang 
ditawarkan 
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Lampiran 2 Data penelitian 
Nama P_1 P_2 P_3 P_4 X1 K_1 K_2 K_3 K_4 X2 Pel_1 Pel_2 Pel_3 Pel_4 Pel_5 Pel_6 X3 
Res_1 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 2 1 1 1 1 1 7 
Res_2 2 1 1 2 6 2 1 2 1 6 2 1 1 1 2 2 9 
Res_3 1 1 2 1 5 1 2 2 2 7 2 2 1 2 2 2 11 
Res_4 2 2 1 1 6 1 2 1 1 5 1 2 1 2 1 1 8 
Res_5 2 2 1 2 7 1 1 1 2 5 1 1 1 2 2 1 8 
Res_6 2 1 1 2 6 2 2 2 1 7 1 1 1 1 1 2 7 
Res_7 1 2 1 1 5 2 2 2 1 7 2 1 2 1 1 1 8 
Res_8 1 2 2 2 7 2 1 1 2 6 1 1 2 2 1 1 8 
Res_9 1 3 3 3 10 2 3 2 3 10 2 3 2 1 1 1 10 
Res_10 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 2 2 1 1 1 9 
Res_11 1 3 3 2 9 1 3 2 3 9 3 2 2 2 1 3 13 
Res_12 1 1 3 2 7 2 3 1 2 8 3 1 1 2 2 1 10 
Res_13 2 1 1 3 7 2 1 1 2 6 3 3 1 1 3 3 14 
Res_14 3 2 2 2 9 1 3 3 3 10 3 3 1 2 1 3 13 
Res_15 1 2 1 3 7 3 3 1 1 8 3 2 1 1 3 2 12 
Res_16 3 3 3 1 10 1 1 2 3 7 3 2 2 1 3 3 14 
Res_17 1 1 1 2 5 2 1 3 2 8 2 2 2 3 2 3 14 
Res_18 2 2 1 1 6 3 2 1 1 7 1 2 1 3 2 2 11 
Res_19 3 1 2 3 9 2 2 3 3 10 3 3 3 3 3 1 16 
Res_20 3 2 3 2 10 2 3 1 1 7 2 1 3 2 1 3 12 
Res_21 2 1 3 1 7 2 1 3 3 9 2 1 1 2 2 1 9 
Res_22 2 2 3 3 10 3 2 2 3 10 1 1 3 1 3 1 10 
Res_23 3 2 2 3 10 1 2 2 3 8 2 3 1 1 1 2 10 
Res_24 3 2 1 2 8 1 1 2 1 5 2 2 1 1 3 3 12 
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Nama P_1 P_2 P_3 P_4 X1 K_1 K_2 K_3 K_4 X2 Pel_1 Pel_2 Pel_3 Pel_4 Pel_5 Pel_6 X3 
Res_25 1 1 3 3 8 2 3 1 2 8 1 3 1 3 1 3 12 
Res_26 1 3 3 1 8 3 1 3 2 9 1 2 1 2 3 3 12 
Res_27 3 1 1 2 7 3 2 2 2 9 2 3 3 1 2 3 14 
Res_28 3 1 3 3 10 3 3 3 3 12 2 1 2 3 3 1 12 
Res_29 3 3 3 1 10 2 2 3 1 8 3 1 3 1 2 1 11 
Res_30 3 3 2 3 11 3 2 2 2 9 2 2 3 2 3 2 14 
Res_31 3 3 3 3 12 2 3 2 3 10 3 2 2 3 2 3 15 
Res_32 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 3 2 3 2 15 
Res_33 3 2 2 3 10 3 3 2 2 10 3 3 2 3 3 3 17 
Res_34 2 2 2 2 8 2 3 3 3 11 2 3 3 2 2 2 14 
Res_35 3 2 2 2 9 3 3 2 2 10 2 3 2 2 3 2 14 
Res_36 2 3 2 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 3 2 2 15 
Res_37 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 2 2 3 2 2 3 14 
Res_38 3 2 2 3 10 3 2 3 3 11 3 3 3 3 2 3 17 
Res_39 3 3 2 3 11 2 2 2 3 9 3 3 3 3 2 3 17 
Res_40 3 3 2 3 11 2 2 2 3 9 2 2 2 2 3 2 13 
Res_41 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 2 2 3 3 3 3 16 
Res_42 3 3 2 2 10 2 3 3 2 10 2 2 2 3 3 3 15 
Res_43 2 2 3 3 10 2 3 2 3 10 3 2 2 2 3 3 15 
Res_44 2 2 2 2 8 2 3 3 2 10 3 3 2 3 2 3 16 
Res_45 2 2 3 3 10 2 2 2 2 8 2 3 2 3 3 2 15 
Res_46 3 2 2 2 9 3 3 2 3 11 3 2 3 3 3 2 16 
Res_47 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 3 2 2 2 2 3 14 
Res_48 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 2 2 3 3 2 2 14 
Res_49 3 3 3 2 11 3 2 2 2 9 3 3 3 2 2 2 15 
Res_50 3 3 2 2 10 2 2 2 3 9 2 3 3 2 2 2 14 
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Nama P_1 P_2 P_3 P_4 X1 K_1 K_2 K_3 K_4 X2 Pel_1 Pel_2 Pel_3 Pel_4 Pel_5 Pel_6 X3 
Res_51 3 3 2 3 11 3 3 3 2 11 3 3 2 3 2 3 16 
Res_52 2 2 2 2 8 3 3 2 2 10 3 3 2 3 3 2 16 
Res_53 3 2 3 3 11 3 3 2 3 11 3 3 3 3 3 2 17 
Res_54 3 2 3 2 10 2 2 2 3 9 3 3 2 3 3 3 17 
Res_55 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 3 2 3 2 3 3 16 
Res_56 2 3 3 3 11 2 2 3 3 10 3 2 2 2 2 2 13 
Res_57 3 3 2 2 10 2 2 3 3 10 3 3 3 2 3 3 17 
Res_58 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 4 3 3 4 3 21 
Res_59 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 3 3 3 4 4 3 20 
Res_60 4 3 3 4 14 3 4 3 3 13 4 3 3 3 4 4 21 
Res_61 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 3 3 3 3 4 4 20 
Res_62 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 3 4 4 3 4 22 
Res_63 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14 3 3 3 4 4 4 21 
Res_64 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 4 21 
Res_65 3 4 3 4 14 3 3 3 4 13 3 3 4 4 3 4 21 
Res_66 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 4 3 3 4 4 22 
 
Nama 
PN_
1 
PN_
2 
PN_
3 
PN_
4 
PN_
5 
PN_
6 
PN_
7 
PN_
8 
PN_
9 
PN_
10 
PN
_11 
PN_
12 
PN_
13 
PN_
14 
PN_
15 
PN_
16 
PN_
17 
Y 
Res_1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 24 
Res_2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 28 
Res_3 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 26 
Res_4 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 21 
Res_5 2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 26 
Res_6 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 24 
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Nama 
PN_
1 
PN_
2 
PN_
3 
PN_
4 
PN_
5 
PN_
6 
PN_
7 
PN_
8 
PN_
9 
PN_
10 
PN
_11 
PN_
12 
PN_
13 
PN_
14 
PN_
15 
PN_
16 
PN_
17 
Y 
Res_7 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 25 
Res_8 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 28 
Res_9 2 1 2 3 2 3 1 3 3 3 1 2 2 2 2 3 2 37 
Res_10 1 2 1 3 2 3 3 1 1 2 1 2 3 2 1 3 3 34 
Res_11 3 2 2 1 3 3 1 3 3 1 1 1 3 3 2 2 2 36 
Res_12 3 2 3 2 3 2 1 3 3 3 1 3 2 1 2 1 3 38 
Res_13 1 3 3 3 3 3 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 2 38 
Res_14 2 1 2 2 2 3 2 3 1 1 2 2 2 2 3 1 2 33 
Res_15 3 3 1 1 1 2 1 3 2 2 1 3 3 3 1 1 3 34 
Res_16 2 1 1 1 3 1 3 1 2 3 3 1 3 1 3 2 3 34 
Res_17 1 2 1 3 3 3 2 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 35 
Res_18 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 1 3 3 1 3 33 
Res_19 3 2 1 1 3 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 3 2 30 
Res_20 2 3 3 3 1 2 2 2 2 3 1 2 1 3 2 1 3 36 
Res_21 1 1 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 1 2 2 3 39 
Res_22 3 1 2 3 3 1 3 3 1 1 1 1 1 2 1 1 1 29 
Res_23 2 2 3 1 1 1 1 2 2 1 3 3 1 3 3 2 3 34 
Res_24 3 1 3 3 3 3 3 2 3 3 1 1 2 2 3 2 3 41 
Res_25 3 3 3 2 3 2 3 1 3 1 1 3 2 3 3 2 1 39 
Res_26 3 1 3 1 2 2 2 3 2 1 3 3 3 1 3 1 1 35 
Res_27 1 2 2 3 1 1 1 1 2 3 3 3 1 1 3 1 1 30 
Res_28 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 3 1 3 2 2 1 28 
Res_29 3 3 3 2 3 1 2 3 1 3 2 2 3 2 1 1 2 37 
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Nama 
PN_
1 
PN_
2 
PN_
3 
PN_
4 
PN_
5 
PN_
6 
PN_
7 
PN_
8 
PN_
9 
PN_
10 
PN
_11 
PN_
12 
PN_
13 
PN_
14 
PN_
15 
PN_
16 
PN_
17 
Y 
Res_30 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 45 
Res_31 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 45 
Res_32 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 42 
Res_33 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 45 
Res_34 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 45 
Res_35 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 41 
Res_36 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 41 
Res_37 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 43 
Res_38 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 45 
Res_39 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 45 
Res_40 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 41 
Res_41 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 42 
Res_42 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 41 
Res_43 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 45 
Res_44 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 46 
Res_45 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 43 
Res_46 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 42 
Res_47 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 44 
Res_48 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 43 
Res_49 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 41 
Res_50 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 45 
Res_51 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 41 
Res_52 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 40 
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Nama 
PN_
1 
PN_
2 
PN_
3 
PN_
4 
PN_
5 
PN_
6 
PN_
7 
PN_
8 
PN_
9 
PN_
10 
PN
_11 
PN_
12 
PN_
13 
PN_
14 
PN_
15 
PN_
16 
PN_
17 
Y 
Res_53 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 47 
Res_54 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 44 
Res_55 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 42 
Res_56 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 44 
Res_57 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 39 
Res_58 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 60 
Res_59 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 61 
Res_60 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 59 
Res_61 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 59 
Res_62 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 60 
Res_63 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 59 
Res_64 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 61 
Res_65 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 58 
Res_66 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 60 
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Lampiran 3 Validitas Dan Reliabilitas 
A. Pengetahuan 
 
 
P_1 Pearson Correlation .740(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
P_2 Pearson Correlation .779(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
P_3 Pearson Correlation .708(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
P_4 Pearson Correlation .724(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Pengetahuan Pearson Correlation 1 
  N 66 
 
  
Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.721 4 
 
  
B. Kepercayaan 
 
Kepercayaan  
K_1 Pearson Correlation .729(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
K_2 Pearson Correlation .757(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
K_3 Pearson Correlation .697(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
K_4 Pearson Correlation .773(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Kepercayaan Pearson Correlation 1 
  N 66 
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Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.724 4 
 
 
C. Pelayanan 
 
Pelayanan  
Pel_1 Pearson Correlation .745(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Pel_2 Pearson Correlation .758(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Pel_3 Pearson Correlation .708(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Pel_4 Pearson Correlation .738(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Pel_5 Pearson Correlation .736(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Pel_6 Pearson Correlation .780(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Pelayanan Pearson Correlation 1 
  N 66 
 
 
 
Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.838 6 
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D. Perilaku Nasabah 
 
Perilaku_Nasabah  
PN_1 Pearson Correlation .596(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_2 Pearson Correlation .671(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_3 Pearson Correlation .769(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_4 Pearson Correlation .701(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_5 Pearson Correlation .635(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_6 Pearson Correlation .729(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_7 Pearson Correlation .790(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_8 Pearson Correlation .680(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_9 Pearson Correlation .791(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_10 Pearson Correlation .678(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_11 Pearson Correlation .606(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_12 Pearson Correlation .608(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_13 Pearson Correlation .772(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_14 Pearson Correlation .671(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_15 Pearson Correlation .708(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
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  N 66 
PN_16 Pearson Correlation .661(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
PN_17 Pearson Correlation .699(**) 
  Sig. (2-tailed) .000 
  N 66 
Perilaku_Nasabah Pearson Correlation 1 
  N 66 
 
 Reliability Statistics 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.933 17 
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Lampiran 4 Asumsi Klasik 
 
A. Uji Multikolinearitas 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
    B 
Std. 
Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Constant) 3.604 2.142   1.683 .097     
  Pengetahuan 
1.248 .363 .305 3.440 .001 .312 
3.20
3 
  Kepercayaan 
.441 .386 .105 1.144 .257 .290 
3.45
0 
  Pelayanan 
1.467 .236 .569 6.228 .000 .295 
3.39
4 
 
B. Uji Normalitas 
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
  
Unstandardize
d Residual 
N 66 
Normal Parameters(a,b) Mean .0000000 
  Std. Deviation 3.88831136 
Most Extreme 
Differences 
Absolute 
.122 
  Positive .070 
  Negative -.122 
Kolmogorov-Smirnov Z .990 
Asymp. Sig. (2-tailed) .281 
 
 
C. Uji Heteroskedastisitas 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig.     B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.527 1.463   2.411 .019 
  Pengetahuan -.323 .248 -.290 -1.302 .198 
  Kepercayaan .307 .263 .270 1.168 .247 
  Pelayanan -.043 .161 -.061 -.268 .790 
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Lampiran 5 Ketepatan Model 
 
A. Uji F 
 ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 5465.631 3 1821.877 114.941 .000(a) 
  Residual 982.733 62 15.851     
  Total 6448.364 65       
 
 
D. Uji Koefisien determinasi 
 Model Summary(b) 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 
1 .921(a) .848 .840 3.981 2.063 
 
Lampiran 5 Regresi Berganda 
A. Uji Regresi Berganda 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig.     B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.604 2.142   1.683 .097 
  Pengetahuan 1.248 .363 .305 3.440 .001 
  Kepercayaan .441 .386 .105 1.144 .257 
  Pelayanan 1.467 .236 .569 6.228 .000 
 
 
B. Uji Deskripsi Statistik 
 Descriptive Statistics 
 
  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Pengetahuan 66 5 15 9.61 2.436 
Kepercayaan 66 5 15 9.59 2.379 
Pelayanan 66 7 22 14.12 3.861 
Perilaku_Nasabah 66 21 61 40.55 9.960 
Valid N (listwise) 66         
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Lampiran 6 Data Responden 
No Kriteria Jumlah Persentase (%) 
1 Jenis Kelamin     
  - Pria 22 responden 33% 
  - Wanita 44 responden 67% 
 Jumlah 66 responden 100% 
2 Pendidikan Terakhir    
  - SMP  2 responden 3% 
  - SMA  16 responden 24% 
  - Diploma  17 responden 26% 
  - S1 31 responden 47% 
  Jumlah 66 responden  100% 
3 Pekerjaan     
  - Swasta  21 responden 32% 
  - Wiraswasta  15 responden 23% 
  - PNS/Polri 11 responden 17% 
 - Lain-Lain 19 responden 29% 
  Jumlah 66 responden 100% 
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Lampiran 7 Daftar Riwayat Hidup 
 
Nama Lengkap   : Bella Dhima Rahardini 
Tempat dan Tanggal Lahir : Karanganyar, 2 Juni 1995 
Agama    : Islam 
Alamat    : Jl. Salak 5/145 Rt/Rw 04/19         
     Ngringo, Jaten, Karanganyar 
No Telp    : 089509790598 
Kewarganegaraan   : WNI 
 
Riwayat Pendidikan Formal  
No Pendidikan Tahun 
1 TK Pertiwi 3 Ngringo 2000 
2 SD Negeri 7 Ngringo 2001 
3 MTs Negeri Karanganyar 2007 
4 MA Negeri Karanganyar 2010 
5 Institut Agama Islam Negeri Surakarta Sekarang 
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 Lampiran 8 Jadwal Penelitian 
No 
Bulan April Mei  Juni  Juli  Agustus  September  Oktober  Juli  Agustus  
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
Proposal                                                                         
2 
Konsultasi 
Proposal                                                                         
3 
Revisi 
Proposal                                                                         
4 
Pengumpul
an data                                                                         
5 
Analisis 
data                                                                         
6 
Penulisan 
Skripsi                                                                         
7 
Pendaftaran 
Munaqasah                                                               
 
  
